DESAFIO DE LA'SEMANA N°19 - Trainersiiicages

— s e

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 podrds avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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

DESDE EL 20 DE OCTUBRE AL 02 DE NOVIEMBRE

CONTENIDO VTR (CALL CENTER)

PORTAL CAUTIVO CLIENTES CON SERVICIO SUSPENDIDO

BOLSA NO SE ACTIVA

ACTIVIDAD

ACELERACION CUOTAS EQUIPO MOVIL

CAMBIO DE HFC A FIBRA OPTICA

CONTENIDO CLARO (CALL CENTER)

——- REGULARIZACION DE PyD MOVIL

—— TROUBLESHOOTING TECNICO MOVIL

ACTIVIDAD

—— DELIVERY - AUTOINSTALACION



DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO FLJO

DESAFiO TERMINADO
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PORTAL CAUTIVO CLIENTES CON SERVICIO SUSPENDIDO

DEBES SABER —

e Solo le permite el acceso a SUCURSAL VIRTUAL y a PAGO EXPRESS para realizar el pago de la deuda.
e El portal cautivo mévil sélo se puede acceder desde datos maviles VTR, no puede ser desde WIFI ni tampoco de otra red.
e El portal cautivo fijo se puede acceder sélo desde WIFI y luego redirige al portal de pagos

e Whatsapp y el Messenger de Facebook funcionan a pesar de tener los servicios de internet cortados. Esto es debido a que el
Portal Cautivo deja un internet, con una banda lo suficientemente amplia para que se puedan seguir usando esas dos aplicaciones,
ninguna otra mas. Igualmente, no pueden enviar ni imagenes ni documentos por estas vias, sélo mandar mensajes.

e Elcliente también podra acceder a paginas como www.vtr.com y paginas blancas (paginas de bancos o de pagos de servicios, como
Banco Estado o Servipag), pero para ingresar a ellas debera escribir la URL a partir del “www".



http://www.vtr.com/

¢ Este servicio actualmente se encuentra disponible a nivel nacional.

¢Como lo ve el cliente? —

Te has quedado sin navegacién

Tu servicio se encuentra suspendido por tener saldo pendiente.

Paga tu cuenta online v sigue disfrutando.

Ingrasa tu rut

Importante: Una vez efectuado el page, tu servicio se repondrs dentro de las praximas 2 hes

Paginas blancas: —

IMPORTANTE

e Existen paginas que al ingresar automaticamente dirigen al cliente a Portal Cautivo y otras no, por los certificados de seguridad de cada
pagina.

e En estos casos, invita al cliente a que ingrese en otras paginas mencionadas anteriormente y que estan habilitadas para que pueda
realizar su pago.



¢CUALES SON LAS PAGINAS BLANCAS A LAS QUE EL CLIENTE TIENE ACCESO?

1. https://vtr.com/ 14. https://www.bancointernacional.cl/

2. https://webpay3g.transbank.cl:443/* 15. https://www.itau.cl/

3. https://vtr.com/CS/BAF/index.html 16. https://www.bancoripley.cl

4. https://www.bci.cl/personas 17. http://www.bancosecurity.cl/

5. https://www.bancoestado.cl/ 18. https://www.corpbanca.cl/

6. https://www.bbva.cl/ 19. https://www.banefe.cl/

7. https://www.bcinova.cl/ 20. https://www.scotiabankchile.cl/

8. https://www.bice.cl/ 21. https://vtr.com/CS/BAF/index.html|

9. https://www.bancochile.cl/ 22. https://www.servipag.com

10. https://www.santander.cl/ 23. https://www.sencillito.com

11. https://www.bancocredichile.cl/ 24. https://www.unired.cl/

12. https://www.bancoedwards.cl/ 25. www.scotiabankazulnet.cl

13. https://www.bancofalabella.cl/ 26. https://www.scotiabankchile.cl/

27. https://www.scotiabankchile.cl/Scotiabank-Azul/home

VERIFICAR PRECONDICIONES INDAGA INFORMA REGISTRA

Verificar si el servicio de internet esta suspendido por mora. Revisa el FLUJO DE COBRANZA del cliente

VERIFICAR PRECONDICIONES INDAGA INFORMA REGISTRA

e ;Le aparece una pagina web de VTR.COM indicandole realizar el pago?

e ;Abren paginas de bancos o de pago, por €]. Servipag?

VERIFICAR PRECONDICIONES INDAGA INFORMA REGISTRA

"Estimado cliente, le informamos que su servicio se encuentra suspendido debido a un saldo pendiente, lo invitamos a pagar su cuenta a través

de Portal Cautivo(xxx), una pdgina especial que se despliega cuando intenta ingresar a internet, la cual informa sobre la suspensidn de
servicios por deuda y ademds le entrega acceso a Sucursal Virtual y Pago Express para que pueda realizar el pago de la deuda”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1250

VERIFICAR PRECONDICIONES INDAGA INFORMA REGISTRA

Atencion Comercial-Pagos—Consulta lugar/opcion de pago
Registrar en la atencion:

+ Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion/llamada

+ Informacion entregada

+ Gestion Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1356
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BOLSA NO SE ACTIVA

PROCEDIMIENTO

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Elalcance de este procedimiento es aplicable a Sucursales, Call Center Voz y No Voz.

e Esta atencion se puede dar al titular de la cuenta o un tercero (Usuario de la linea mavil

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Validar los datos del cliente y actualizarlos si es necesario.

e En el caso de planes con deuda y/o fono bloqueado, el cliente podra realizar una compra de bolsa, pero no la podra utilizar hasta que
regularice comercialmente su cuenta



e No entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccién, Rut, nombre completo)

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA

e Sicliente prepago tiene una bolsa vigente, no podra volver a contratar la misma. Para esto, debe esperar a que expire su vigencia o
eliminar bolsa actual (marcando *103#) para volver a contratarla.

e Las bolsas no son recurrentes, por lo que se cobran una sola vez

e Los clientes con Planes Multimedia (controlados o libres) podran contratar bolsas de datos para mejorar la velocidad de navegacion una
vez consumida la cuota de su Plan Multimedia

e Lavigencia empieza a correr desde el minuto en que se compra la bolsa.

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA

e /Cudlesla bolsa que contratd?
e /;Por qué medio compro la bolsa?
e /;Cuando fue la compra de la bolsa?

e ;Hacomprado bolsas anteriormente?

VERIFICAR PRECONDICIONES

PASO1Y2

1. Revisar el N° MOVIL asociado a la bolsa en la seccién PRODUCTOS INSTALADOS, y confirmar que el estado de la linea
sea ACTIVO.



2. Si el servicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al cliente que se podré entregar soporte una vez que se
regularice la cuenta y el servicio vuelva a estar activo.
Si estd SUSPENDIDO VOLUNTARIAMENTE, se debe esperar hasta la fecha de Reanudacién acordada o reanudar sélo si lo solicita el

cliente.

PASO 3

3. Revisar la Bolsa si esta activa, la cual se confirma desplegando la seccién de PRODUCTOS INSTALADOS, y en Servicio Voz

Movil confirmamos el servicio adicional.

PASO 4

4. Verificar el origen de la contratacién de la bolsa para conocer a través de que canal se activé y el estado del pedido.



Pedidos

- w
1-184746731329 Completada Cambio de Promocion | VR_RET_FLJO 28/07/2021 184353 Fija
6163527507 Completada Cambio de Promocion | EXT_FID 23/06/2021 11:57:34 Fija
76046096749 Completada Modificacion Call Center ncidenci..22/06/2021 18:56:06 Fija
75425633773 Completada Modificacion 19/06/2021 0541:18 Fja
1-169642805259 Completada Reanudacion Call Center 25/05/2021 140925 Fija
PASO5Y6

5. Sila bolsa de minutos no se encuentra activada, verificar el estado de esta con la herramienta SGM de la pagina nnoc.vtr.cl

6. Seguir la ruta: APLICACIONES - CES. CALL CENTER VTR-SISTEMA GESTION MOVIL

larin Arias -

(s )

04 de Gerenc

Eventos

Esteban Rodrigo Mufior Pereira -

Estado General NNOC

Eventos v/s Llamados >

Haz clic para habilitar Adobe Flash Player

PASO 6.1

Karina Dos Ramos Teixeira -

, Abril, 2018
Ju Vi



http://nnoc.vtr.cl/

6.1. Ingresar el N° del celular del cliente en el campo NUMERO y pinchar el botén TRAER

Sistema de Gestion Movil . .
] Tratr e \

[Ty

e e var Ars s

PASO 6.2

6.2. Confirmar si la bolsa esta cargada correctamente

©) vara ocs @

Ciclo 1
Cod. Plan 3176
IMmsi 730080100588453
Ciclo Vida Activo
Susp. por Cliente No

Susp. por Robo No

Susp. por Atraso No

Susp. por L. Credito No

Saldo $6.102

T —y coo.ol8 En la tercera parte, tenemos
Fecha Carga 01-10-2017 las ofertas asmnadas (o]
Fecha Expiracion 01-11-2017 adqu|Mas por el cliente
SMS Prm On 100 (ms)

Foecha Carga 30-09-2017

Facha Expiracion 31-10-2017

SMS Prm On 100

Fecha Carga 30-09-2017

Fecha Expiracion 31-10-2017

SMS ATl S0

Fecha Carga 30-08-2017

Fecha Expiracion 28-12-2017




GESTION _

1. Existen diferentes casufsticas con las cuales podrfas encontrar después de la revision realizada que detallamos a continuacién
¢ 1.1. Bolsa activa en Andes pero no en SGM.

¢ 1.2. Bolsa activa en andes y SGM pero aun asi no funciona.

Si sucede esto es importante:
1. Validar vigencia de bolsay el consumo hasta la fecha de revisién en SGM

2. En caso de no funcionar se debe realizar procedimiento de inconveniente del Servicio para descartar algun problema en el Servicio o en
el sector (falla masiva ) se deben adjuntando las pruebasy observaciéon requerida en dicho ingreso de solicitud de servicio.

e Tipo : TELEFONIA MOVIL
e Area - INCONVENIENTE EN EL SERVICIO.
e Sub-drea : BOLSA NO SE ACTIVA.

e Descripcion : Explicar el caso presentado por el cliente con todos los antecedentes
o Finalizar el ingreso de la Solicitud presionando el botén GUARDAR

o Sitienes dudas con el procedimiento te puedes apoyar en INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO

1.3 Si el pedido de contratacién de la bolsa no se ha completado, deberas generar un ticket para que esto sea revisado por la mesa de
ayuda, si tienes dudas puedes apoyarte en la publicacion INGRESO DE TICKETS MESA DE AYUDA

INFORMA —

e Pedir disculpas por las molestias que esto le pueda ocasionar
e Informar nuimero de solicitud ingresada

e Indicar plazos de respuesta de 72 horas habiles donde sera contactado por un ejecutivo de BBOO.

REGISTRA —

Tipificar correctamente el contacto de la atencién

Atencion Comercial->Descuentos y prérroga—Desc.Prom no aplicado/término
Incluir siempre en la observacion:

Nombre del cliente

Motivo llamada / visita

Informacion entregada

N° de Solicitud


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1326
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/488

Plazo informado

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1300
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

Las bolsas no son recurrentes, por lo que se cobran una sola vez. Esta afirmacién es:

() Falsa

() Verdadera
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ACELERACION CUOTAS EQUIPO MOVIL

DEBES SABER POLITICA DE ATENCION INDAGA

La aceleracion de cuotas corresponde al pago total de las mensualidades restantes de arriendo de un equipo mévil para:
e Término anticipado del contrato de arriendo de 18 meses.
e Renovacion de Equipo.

e Poner término al contrato del plan mavil.

DEBES SABER POLITICA DE ATENCION INDAGA

e Verifica el Rut del Cliente para saber a quién atendemos



e Esta solicitud puede ser realizada por el Titular o Tercero con poder Notarial

e Revisa procedimiento para Cambio de Equipo AQUI.

e Elcliente debe tener su cuenta al dia y en estado ACTIVO para realizar la aceleraciéon de cuotas.

e Elpago de las Cuotas de arriendo es UP FRONT, es decir, el cliente debe pagar en el momento de la atencién
e Elpago del Aceleramiento de cuotas puede ser por cualquiera de los medios facilitados por VTR.

e El procedimiento de CONVIVENCIA DE ORDENES indica la compatibilidad de este con otros requerimientos.

DEBES SABER POLITICA DE ATENCION INDAGA
Realizar las siguientes preguntas:
e ;Por qué motivo necesita acelerar las cuotas de su equipo?

e ,Serecuerda cuantas cuotas le quedan pendientes?

e ;Desea renovar su equipo Movil?

VERIFICAR PRECONDICIONES

1Y2 3 4

1. Validar en la VISTA 360 que los datos del cliente, como DIRECCION, EMAIL, TELEFONO PRINCIPAL estén actualizados.

2. Corroborar que el estado del servicio esté ACTIVO o DE BAJA del servicio en la seccién PRODUCTOS INSTALADOS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1029
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1343

Productos Instalados Q £ 1-3de3

Maodificar Desconectar Reanudar Actualizar promocion Reset / Refresh [

= v a'w Pr cio dent n de
P 1-355451276 Equipo Movil 963861042 Activo
o 1-355451354 Multimedia 20 GB Activo Multimedia 12 GE
P 1-355451426 Mowil Postpago 15676049 Activo

1Y2 3

3. En la misma seccion de PRODUCTOS INSTALADOS, confirmar el nimero celular asociado al equipo movil. Este se encuentra bajo la
columna IDENTIFICADOR DEL SERVICIO.

Andes Archivo  Edicién  Ver Desplazarse Consulta Hemamientas  Ayuda I'Tadas < |9 2

W Actividades [l Direcciones &) Pedidos & Pedido de ve

H 4 B H N
Resolucion T-6JYKMI Faso 24 Se escala caso para Analisis Derivada
Perfil de facturacion Q $# 1-79e7  Resolucién 1-6¥EDC Paso 1 Genera Requerimiento Derivada
ombre bi. \ies (Dony) Reselucin 1-69NL23 Ingreso de Requerimiento Finalizada
a ,
455350141 Medio Pago no Con._Electrénico 9

Hoaonon

WM

s Q ke

Productos Instalados Q & 3ces Tipo e pecida ad
Modificar Desconectar Reanudar 1-467617845 Suspension Bidireccional Pendiente 04/10/2017 12:53:00 Orden
de actvoA Y Producto Sstado " ge 1-450219070 Modificacion Cancelado 20/09/2017 17:47:22 Orden
¥ 1.355451276 Equipo Movil Activo 1-445378711 Suspension Robo Cancelado 13/09/2017 14:35:49 Orden
o 1355451354 Multimedia 20 GB Activo Multimedia 12 Gg 1394214312 Modificacion Cancelado 21/08/2017 10:57:19 Orden
» 1.355451426 Movil Postpago 15676049 Active 1-372903511 Modificacion Cancelado 14/08/2017 15:10:34 Orden

» : >
WM LI LA
1Y2 3 4

4. Confirmar si el cliente tiene alertas de cobranza. Para esto el ejecutivo/asesor debera pinchar en la pestafia ALERTAS DE
CREDITO desde la Vista 360 del cliente, y verificar si el flag del campo "EN COBRANZA" est4 marcado con un ticket



Archivo  Edicién Ver Desplazarse Consulta  Herramientas Ay I'Tndas < W o 2

@ Solicitudes de servicio [l Actividades [l Direcciones £ Pedidos & Pedido de ventas

A Contactos [ Fallas masivas

CHILENO Tipox [Residencial |V

Profesion n. |REGION METROP(| Su

Vista 360 Més informacion EENNEAGERSICNCE Saldos totales  Jerarquia de cuentas  Fallas masivas  Contactos  Perfiles  Actividades  Solicitudes de servicio  Pedidos  Activos instalados j

Alertas de crédito|
Siguiente mejor Accion Q  # Snregistos Actividades Q  # Afliaciones de contactos,
Historial cliente
| ‘VH ‘ @ Tipo 0 Actividae escripcion Archivos adjuntes
Facturar/Enviar
ateq Ref a Accidi Resolucion 1-6XDRU9I Paso 1: Ingresar informacion para devolucion Abierta
Resolucion 1-6K4NG0 Paso 1 Genera Reguerimiento Abierta
Resolucian T-RIVKMT Paso ? 4 Se escala caso nara Analisis DNerivada

GESTIONA: CLIENTE CON SERVICIOS ACTIVOS

1 2 3 4
1. Seleccionar promocién movil y hacer clic en el botén MODIFICAR
Productos Instalados = o "
Multimedia 250 GB 04505/ 2020 Promocionas M., Active
L 16032022 Equupos Actve
L3 04105/ 2020 Producto Custo.. Acive
1 2 3 4

2. Seleccionar el equipo mévil y presionar botén VERIFICAR CUOTAS .

Aparecera un cuadro con la informacion del monto total adeudado
en cuotas (cuotas pendientes).



4. Pinchar eliminar equipo mavil y luego “ TERMINADO “.



 Equapa Mol Equips Mol L ] 0

(X q .
"

5. Verificar en la casilla cargo tnica vez el monto informado con anterioridad.

6.1.Ir a “Generar documento” (1)

6.2. Pinchar la casilla “Acelerar cuotas” (2)

6.3 Hacer clic en “Enviar” (3). El pedido quedara en estado “Pendiente de pago” (4).
- Si no se selecciona la casilla de “Acelerar cuotas”, aparecera un error (ver aqui)


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/2676/008.png

7. Una vez realizado el pago, se marcard de manera automatica la casilla “Pago Up Front recibido” (). Ademds, el estado pasa de
“Pendiente de pago” a “Completado”.

8. Ya completada la aceleracién de cuotas, se puede proceder a realizar cambio de promocién (si cliente no tiene plan vigente) para
poder hacer cambio de equipo.

@ Te invitamos a revisar més informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1055
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CAMBIO DE HFC A FIBRA OPTICA

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e FEsta atencion puede ser entregada al titular o tercero, pero si el cambio involucra un cambio de plan o contratacion de servicios
adicionales, sélo puede hacerlo el titular de la cuenta.

e |avalidacion de identidad que aplica es revisar vigencia de cédula a través de la pagina del registro civil. Apdyate en la publicacién
POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER


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

¢ El cambio de fibra nace de 3 posibles escenarios:
o Cliente consulta o solicita tener fibra dptica.

o Cliente que nos contacta por cualquier motivo comercial debes ofrecer cambio a fibra/ Cliente con inconveniente técnico pero
solucionado en linea.

o Cliente HFC que necesita una reparacion técnica.

e El cambio de tecnologia no tiene costo para el cliente.
e Un cliente FTTH no puede cambiar su tecnologfa a HFC.

e Para que el cliente cambie su tecnologia de HFC a Fibra, debe tener internet en su plan, en caso contrario debes realizar una
actualizacién de promocion.

e |aforma de ver si una direccién tiene factibilidad para cambio a fibra, es posicionarse en la promocién contratada y asf el botén
CAMBIO TECNOLOGIA aparezca en verde.

e Puedes ofrecer el cambio a fibra a cualquier promocién que el cliente tenga contratada; SOLO CON LA SIGUIENTE CONSIDERACION
PARA LOS CLIENTES FINIX:

o Sies Finix con 1 servicio, debe cambiar su plan y tener televisién+ internet

o Sjes Finix con television+ internet puedes ofrecer el cambio de tecnologfa.

e Sielcliente rechaza la actualizacién a Fibra debes dejar en el registro de atencién y en la observacion de la reparacion el
#RECHAZAMIGRA.

e Existen CONSIDERACIONES IMPORTANTES asociadas a los servicios que tenga contratados el cliente. Es obligatorio que las
revises en toda atencion y las informes si el cliente consulta o bien cuando el plan actual del cliente tenga modificaciones.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

CLIENTES CON INTERNET CLIENTES CON TELEVISION CLIENTES CON TELEFONIA

e FEl cambio de tecnologfa sélo aplica para conexion de internet NAT. Si cliente tiene conexion BRIDGE, se debe indicar que al realizar el
cambio de tecnologfa la configuracién quedara en NAT. Recuerda que NAT es el estado de conexion que trabaja con 1 IP publica, la cual
subdivide la red en hasta 253 IP privadas, asi los nuevos equipos se van agregando sin problemas por maximo de IP, mientras que
BRIDGE, es el estado de conexidn que trabaja con 4 IP publicas las cuales quedan reservadas al primer grupo de equipos vinculados
luego de ser reseteado y no permite conectar un equipo distinto a pesar de tener el cupo de conexion libre.



e En el caso de que un cliente tuviese mas de 3 extensores debes dar de baja la diferencia para poder proceder con la actualizacion a
Fibra (Ej: Si tuviese 4 extensores debe dar de baja 1)

CLIENTES CON INTERNET CLIENTES CON TELEVISION CLIENTES CON TELEFONIA

e En el caso de que un cliente tuviese mas de 8 d-box se debe dar de baja la diferencia para poder proceder con la actualizacién a Fibra.
(Ej: Situviese 9 extensores debe dar de baja 1)

CLIENTES CON INTERNET CLIENTES CON TELEVISION CLIENTES CON TELEFONIA

e Cliente con dos o mas lineas telefénicas no se puede actualizar a fibra. Debe tener una linea.

Casos

CASO 1: CASO 2: CASO 3:

CLIENTE CONSULTA o SOLICITA TENER FIBRA OPTICA.

1. Revisa que el estado del servicio sea ACTIVO. Es importante indicar al cliente que la cuenta debe mantenerse al dia para que la visita y el
cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en cobranza antes de la visita, ésta sera anulada. Apdyate en la publicacién ESTADO DEL
SERVICIO

2. Posicidnate en la promocion en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del cambio de Fibra.

3. Verifica que el plan que tenga contratado el cliente incluya INTERNET. En caso contrario, informa que debe contratar dicho servicio para
acceder. Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr(a). XXXX, le informamos que, para acceder a Fibra, podria hacerlo a través de una Actualizacion de Promocién con un descuento adicional.
Los planes a los cuales puede acceder son XXXX]. ;Le interesa?”

e Sielcliente no acepta, informa que para tener fibra éptica es necesario el servicio de internet en el domicilio.



e Sielcliente acepta, derivada el caso al SOPORTE DIFERIDO. Informa al cliente que en un plazo maximo de 1 dia habil (lunes a viernes)
serd contactado por un ejecutivo para indicar agendamiento.

e Debes validar el correo y N° de celular para que el cliente sea contactado.

Productos Instalados Q £$8 1-5de5

Modificar Desconectar Reconexion Actualizar promocion Reset / Refresh

Cambio de tecnologia

Producto&aw Tipo de servicio Estado le promocion Precio
o Equipo Activo VTR
» Banda Ancha Activo VTR S0
Mega 500 Residencial 0324 Activo VTR 0
p Lealtad 1122 Activo VTR
p Lealtad 1122 Activo VTR
¢ [ 4
PREPPR R
CASO 1: CASO 2: CASO 3:

CLIENTE QUE NOS CONTACTA POR CUALQUIER MOTIVO COMERCIAL DEBES OFRECER CAMBIO A FIBRA/ CLIENTE CON
INCONVENIENTE TECNICO PERO SOLUCIONADO EN LiNEA.

1. Antes de finalizar la atencién que estés entregando, especificamente en el ftem 4, OFRECER CAMPARNA del PROTOCOLO DE ATENCION
revisa en Andes si el cliente tiene factibilidad para cambiarse a fibra. Para esto, posiciénate en la promocién en PRODUCTOS INSTALADOS,
para confirmar la factibilidad del cambio de Fibra.

CLIENTE NO TIENE FACTIBILIDAD: Continta con el protocolo de atencidn, segln el requerimiento que estas solucionando.
CLIENTE TIENE FACTIBILIDAD:

Informa segun el siguiente script:

“Don., Sra. XXX., le comento que usted puede actualizar su servicio a tecnologia de fibra (FTTH); esto le asegura una conexion mds rdpida,
estable y ademds evita que tenga problemas a futuro, ya que las conexiones antiguas, como las que tiene en su domicilio, (cable coaxial)
prontamente dejardn de funcionar.”

CLIENTE ACEPTA EL CAMBIO
Ingresa el cambio segln el botén de esta publicacion INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA

CLIENTE NO ACEPTA EL CAMBIO:
Entrega el siguiente argumentario segln la objecién o duda del cliente:

e ;TIENE COSTO?


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1166

o Respuesta: No posee costos adicionales, al ser cliente preferencial, la actualizacién a Fibra es gratuita, manteniendo los valores
que hoy cancela por su plan y equipos.

e LO PENSARE

o Respuesta: Lo entiendo, pero recuerde que su red actual dejard de funcionar, lo mejor es dejarlo agendado hoy mismo para que
asegurarte la continuidad del servicio y no se generen costos adicionales.

e ESTOY CONFORME CON MI SERVICIO, FUNCIONA BIEN

o Respuesta: Precisamente para que conserve esa experiencia es que actualizaremos su tecnologia, ya que la que posee actualmente
quedard obsoleta y dejard de funcionar de manera éptima.

e NO VOY A ENTENDER LA ACTUALIZACION, ESTOY ACOSTUMBRADO A MIS CONTROLES Y SISTEMA OPERATIVO.

o Respuesta: Es normal tener estos reparos, pero para su tranquilidad le comento que la actualizacién viene de la mano con la
simplificacién del control remoto, este estd disefiado para que nifios, tercera edad e incluso para que personas con limitacién visual
lo puedan usar, ya que incorpora la opcién de comandos por voz. Debe saber que nuestro técnico se encarga de dejar todo
configurado y explicarle cémo funciona antes de retirarse de su domicilio.

e UN VECINO/FAMILIAR, AMIGO, SE CAMBIO Y SUBIO SU BOLETA

o Respuesta: La actualizacién no posee ningtin costo adicional a lo que actualmente paga por su servicio y equipos con-tratados, los
valores solo se modifican cuando usted decide cambiar el plan, contratar servicios adiciona-les o agregar equipos a los que ya tiene
contratados.

e VIVO SOLO, EN LA SEMANA NO PUEDO

o Respuesta: ;/Tiene la opcién de dejar un amigo, vecino o familiar mayor de edad para que reciba a nuestro técnico? O podemos
buscar un agendamiento para un dia sabado los mds préximo posible.

e YA ME HAN LLAMADO MUCHAS VECES, INCLUSO VINO UN TECNICO Y NO CUMPLIO, ASi QUE NO ME MIGRE.

o Respuesta: No es la experiencia que queremos brindarle, permitame cambiarla coordinando la visita para que un técnico
especialista haga la actualizacién, asesordndolo ante cualquier duda que surja en la visita. ;le aparece que coordinemos la
actualizacion?

e EL SERVICIO ME FUNCIONA PESIMO, QUIERO DARLO DE BAJA.

o Respuesta: Don/Srta [nombre], no es la experiencia que queremos brindar, por este motivo le estoy llamando, ya que, al actualizar
su tecnologia a Fibra dptica, sus problemas o interrupciones del servicio se solucionardn (serdn parte del pasado).

La Fibra Optica, le dard una conexién més répida, estable y sin cortes.



Productos Instalados Q f#  1-5de5 7

Modificar Desconectar Reconexion Actualizar promocion Reset / Refresh

Cambio de tecnologia

Productoaw T Estado Precio !
o Equipo Activo VTR
» Banda Ancha Activo VTR S0
Mega 500 Residencial 0324 Activo VTR o0
p Lealtad 1122 Activo VTR
» Lealtad 1122 Activo VTR
¢ R >

Mo W M
CASO 1: CASO 2: CASO 3:

CLIENTE HFC QUE NECESITA UNA REPARACION

1. Revisa que el estado del servicio sea ACTIVO. Es importante indicar al cliente que la cuenta debe mantenerse al dia para que la visita y el
cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en cobranza antes de la visita, ésta sera anulada. Apdyate en la publicacién ESTADO DEL
SERVICIO

2. Posicionate en la promocion en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del cambio de Fibra.

NO CUENTA CON FACTIBILIDAD PARA CAMBIO A FIBRA
Ingresa la visita técnica segun el procedimiento de Inconvenientes que aplicaste

CUENTA CON FACTIBILIDAD PARA CAMBIO A FIBRA

Informa al cliente que para solucionar su inconveniente, es necesario que vaya un técnico a actualizar la tecnologia del domicilio a fibra.
ApOdyate con el siguiente script:

“Dn. /Sra. XXX para resolver su inconveniente, necesitamos enviar un técnico a su domicilio y actualizar sus servicios a tecnologia de fibra
dptica. Con este cambio, no solo solucionaremos el problema actual, sino que también asegurard una conexion mds estable y moderna,
preparada para todas sus necesidades.”

Ingresa el cambio segln el botén de esta publicacion INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA de la publicacion de Clave

@ Te invitamos a revisar como realizar el cambio de tecnologia


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

ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232

Lesson 6 of 11

REGULARIZACION DE PyD MOVIL

OBJETIVO:




@ Detallar como regularizar a aquellos clientes que se les
ofrecid un descuento o una bolsa de GB y éste no fue
cargado.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE LA

REGULARIZACION DE PYD:

¢(DONDE SE PUEDE ¢{QUE DOCUMENTOS SE ¢APLICA VALIDACION DE

¢{QUIEN LO SOLICITA?
SOLICITAR? DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD?

Titular o Tercero usuario del servicio.

:DONDE SE PUEDE ({QUE DOCUMENTOS SE ¢(APLICA VALIDACION DE

¢QUIEN LO SOLICITA?
SOLICITAR? DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD?

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

:DONDE SE PUEDE {QUE DOCUMENTOS SE ¢APLICA VALIDACION DE

¢{QUIEN LO SOLICITA?
SOLICITAR? DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD?

No es necesario presentar ningin documento.

:DONDE SE PUEDE {QUE DOCUMENTOS SE ¢APLICA VALIDACION DE

¢{QUIEN LO SOLICITA?
SOLICITAR? DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD?

¢DE

DESC

¢DE

DESC

¢DE

DESC

¢DE

DESC



No aplica validacién de identidad para este procedimiento.

a . A |
:DONDE SE PUEDE ¢QUE DOCUMENTOS SE ¢APLICA VALIDACION DE ‘

¢{QUIEN LO SOLICITA?
SOLICITAR? DEBE PRESENTAR? IDENTIDAD?

DE

Si, debe existir evidencia como respaldo para regularizar. En caso de que no exista evidencia se deben ofrecer los
descuentos indicados en el Plan Comercial vigente.

REGULARIZACION DE PYD (DESCUENTOS):

@ IMPORTANTES EN LA ATENCION:

o Siempre debes indagar con el cliente para saber
cudl fue el descuento ofrecido y la fecha en que se
atendid, y asi realizar un analisis en nuestros
sistemas.

e Recuerda que si la linea posee un descuento y el
cliente acepta un nuevo descuento, se debe

informar que el descuento anterior se perdera.

MATRIZ DE ATENCION:

FRONT GESTION _

1. Revisa en CRM One, en los Productos Asignados de |a linea del cliente, si tiene el descuento cargado:

1.1. Si el descuento si esta cargado, verifica que sea el mismo indicado por el cliente:



1.1.1. Si es el mismo descuento, revisa en la Ultima boleta emitida si éste esta aplicado:

a) Si el descuento si esta aplicado en la boleta, informa al cliente que el descuento se encuentra
correctamente ingresado y finaliza la atencion.

b) Si el descuento no esta aplicado en la boleta, verifica que se estén considerados solo los
proporcionales por el descuento segun la fecha de aplicacion de éste:

- Si tiene aplicado proporcionales por el descuento, informa al cliente que segun la fecha de aplicacion
del descuento y las fechas que considera la boleta, se le esta considerando solo los proporcionales por el
descuento. Entrega esta informacion y finaliza la atencion.

- Si no esta aplicado el descuento en la boleta, quiere decir que la boleta considera un periodo anterior
a la aplicacion del descuento por lo que vendra incluido en la siguiente facturacion. Explica esto al cliente y
da la tranquilidad que el descuento si esta ingresado. Si el cliente no acepta la explicacion y solicita el
descuento en la boleta actual, realiza el ajuste segun el procedimiento AJUSTE (NOTA DE CREDITO).

1.1.2. Si no es el mismo descuento, continda con el paso N°2.

1.2. Si el descuento no esta cargado, continua con el paso N°2.
2. Revisa en las interacciones de CRM One si existe respaldo del descuento indicado por el cliente:

2.1. Si existe interaccién de respaldo, revisa si el descuento ya cumplié su vigencia. Si es asf, informa al
cliente esta situacion. Si el cliente solicita disminuir su plan, continla la atencion segin la publicacion
CAMBIO DE PLAN MOVIL. Si el descuento, segln fecha de ofertamiento debiera estar cargado y no lo
esta, atiende segun tu canal de atencion:

Si el cliente solicita el descuento en la boleta actual, realiza el ajuste segin el procedimiento AJUSTE
(NOTA DE CREDITO). Si el monto a descontar stpera lo que tienes permitido por perfil, el ajuste debe ser
realizado por Soporte Diferido.

Sucursales y Canales Digitales: Gestiona la carga del descuento directamente en CRM One hasta un
limite del 30%. Superior a este porcentaje debes solicitar la carga del descuento al supervisor o jefe.
Puedes utilizar el procedimiento ACTIVACION DE DESCUENTOS MOVIL. En caso de que sea necesario
ajustar a la boleta actual, debes realizar un Caso de Impugnacion apoyandote del procedimiento AJUSTE
(NOTA DE CREDITO).

2.2.Sino existe interaccion de respaldo, continta con el paso N°3.

3. Si tras los pasos anteriores no se logra encontrar evidencia de lo indicado por el cliente, debemos
igualmente gestionar su solicitud dependiendo del porcentaje de descuento reclamado:

3.1. Si el descuento reclamado es menor o igual a un 30% del cargo fijo, atiende segun tu canal de
atencion:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/153
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118

Sucursales y Canales Digitales: Gestiona la carga del descuento directamente en CRM One. Puedes
utilizar el procedimiento ACTIVACION DE DESCUENTOS MOVIL.

3.2. Si el descuento reclamado es mayor a un 30% del cargo fijo, ingresa un Caso de Impugnacién para que
el caso sea revisado por el equipo Backoffice, apdyate de procedimiento PASO A PASO AJUSTE.

Informa al cliente que dentro de un plazo maximo de 5 dfas habiles recibira la respuesta de su caso.

REGISTRA —

Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Consultas Comerciales

Motivo 2: Documentos - Pagos

Motivo 3: Consultas Documentos de Pago
Resultado: Solicitud Completada.

Registrar en la atencién:

Nombre de la persona que atendemos
Motivo de la atencion

Informacién entregada

Gestion realizada

SOPORTE DIFERIDO MOVIL - GESTION _

1. Extrae desde Tipifica el listado de clientes a contactar y verifica el descuento a regularizar. Luego contacta al
cliente, saluda e indica el motivo del llamado. Apdyate del siguiente script:

Buenos dias/tardes sr(a). XXX, mi nombre es [nombre y apellido ejecutivo] ejecutivo de Claro. Lo contacto debido a
su solicitud de XXXX realizada el dia XX-XX.

2. Segun la informacion entregada por el Front deja la siguiente ruta en TIPIFICA para que el ingreso del
descuento sea realizado de forma masiva:

MOVIL MAS — ATENCION BOTON ROJO — REGULARIZACION DE PYD — REGULARIZACION DE POSTVENTA
— SELECCIONAR DESCUENTO.

Debes indicar en N° PCS y el descuento a ingresar.

3. En caso que el cliente solicite la nota de crédito en la boleta actualmente emitida, se debe gestionar a través de
un cargo de crédito (siempre y cuando el ajuste no haya sido realizado por el Front). Para ello se tiene un monto
maximo de aprobacion de $15.000, apdyate del procedimiento PASO A PASO AJUSTE.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/153
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503

CONTINUE




Lesson 7 of 11

TROUBLESHOOTING TECNICO MOVIL

OBJETIVO:

Detallar como atender a clientes que presentan inconvenientes con su servicio moévil (datos,

voz y/o SMS).




POSTPAGO:

LOCUCION SIN SALDO RECOMENDACION DE CONFIGURACION EQUIPOS MOVILES

Locuciodn sin saldo- Exclusivo clientes cuenta exacta.

Para la resolucién de este inconveniente debemos considerar dos variables, las cuales debe identificar el
ejecutivo de primera linea:

£11. Cliente con saldo en cuenta voz 6,7 u 8 (Unidades incluidas) y que aun asi mantengan mensaje que indica
que deben recargar.

£12. Clientes sin saldos en cuentas de voz 6, 7 u 8 (Unidades incluidas), ejecutivo debe generar_ajuste de
saldo segln proceso cuenta exacta, considera que deben ajustar en la cuenta correspondiente al plan.

Cuando el ejecutivo sitla al cliente en el paso 1, en donde tiene saldos en las cuentas de unidades incluidas,
pero aun asf la grabacion le indica que debe recargar, es ahi donde se debe ingresar un ticket a través de
Portal Help desk, registro ONE/ Soporte tecnoldgico / Locucion sin saldo.

£13. Clientes con cuentas en $0 en ONE, pero al realizar llamados, les aparece una grabacién en donde le
menciona que tiene una situacion comercial pendiente.

Para la solucion de este caso, se debe ingresar un ticket a través de portal help desk, registro ONE/HLR
/desactivacién Incoming message.

Template:

PCS

N° cuenta financiera

SLA 2 horas (ambos tickets)

Registra:
ONE

Motivo 1: Consultas financieras
Motivo 2: Cobranzas

Motivo 3: Incoming Message
Resultado: Solicitud completada

Tipifica:

Canales digitales:» CANALES ELECTRONICOS» MOVIL» POSTPAGO» SOLICITUD «CARGA SALDO CUENTA EXACTA.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/223
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/488

e Motivo 1: Reclamos técnicos

Motivo 2: Problemas de servicios

e Motivo 3: Voz/Datos

¢ Resultado: Se Genera Caso

Categaria

SOPCATE TECHOLOGICD -
Sub-Categoria
Tipo de Sohoriud

LIOCUCKIN SIN SALDC ©. EXACTA -

Tipe de Preducte

LOCUCION SIN SALDO RECOMENDACION DE CONFIGURACION EQUIPOS MOVILES

ACTIVAR EL ROAMING DE DATOS (ITINERANCIA) EN EL TELEFONO:

Es recomendable indicar al cliente que active el Roaming de Datos en su teléfono, con la finalidad de aumentar
su cobertura y asi brindarle una mejora en su experiencia de navegacion, esto debido al acuerdo Roaming Out
Claro - Wom.

oD o N T 9

1. Para equipos Android:

. Ingresa a Ajustes o Configuracion.

. Selecciona "Redes Mdviles” o “Conexiones”, segun figure en el equipo.

. Selecciona Ajuste Avanzados.

. Selecciona "Roaming de Datos” o “Itinerancia de Datos”, segin corresponda.
. Activa el boton de Roaming Internacional.

2. Para equipos iOS (iPhone):

. Accede al menu Ajustes y luego selecciona Datos Moviles.
. Ingresa al apartado Opciones.

c. Dentro de Opciones se debe activar la Itinerancia de datos.

3. El equipo se conectara de manera automatica a una de las redes en las que tengamos cobertura.

4. £n caso de que el equipo no se conecte automaticamente, realiza la busqueda de red forma manual.



a. Para equipos Android: Ingresa a Ajustes / Configuracion — Redes Mdviles o Conexiones — Operadores de
Red — Selecciona Red Disponible (WOM 4G).

b. Para equipos iOS: Ingresar a Ajustes — Datos Mdviles — Seleccién de Operador — Desactivar automatico —
Seleccionar Red Disponible (WOM 4G)

CAMBIO DE MODO DE RED EN EL TELEFONO:

Otra recomendacién para brindar al cliente es que seleccione el modo de red en su teléfono de forma manual,
esto para casos en los cuales, por ejemplo, la red 3G funciona mejor debido a la alta congestion de la red 4G.

1. Para equipos Android.

. Ingresa a Ajustes o Configuracion.

. Selecciona "Redes Moviles” o “Conexiones”, segun figure en el equipo.
. Selecciona Tipo de Red Preferida.

. Selecciona el Tipo de Red segun lo siguiente:

o 0 T v

LTE/WCDMA/GSM: Tecnologia que conecta a la red 4G como prioridad.

WCDMA/GSM: Tecnologia que conecta a la red 3G como prioridad
» Solo WCDMA: Solo 3G.

e Solo GSM: Solo 2G.

2. Para equipos iOS (iPhone):

a. Accede al menu Ajustes y luego selecciona Datos Mdviles.
b. Ingresa al apartado Seleccién de Red.
c. Pulsa el indicador "Automatica” para desactivar la seleccidon automatica de red y selecciona la red.

INCOVENIENTES DE DATOS:

Revisaremos a continuacién las acciones que se deben realizar en caso de inconvenientes de datos:




IMPORTANTE

Si el equipo del cliente tiene 2 SLOT para la simcard, debes indicar que la SIM de Claro debe ocupar el SLOT 1.

IMPORTANTE:

No es necesario configurar el APN en el teléfono del cliente, sea éste un equipo Android o 10S, ya que al
insertar la SIM se configura automaticamente, incluso, si uno modifica el APN manualmente de forma
errénea, la red activara el APN por defecto (Claro), y el cliente tendra servicio de igual forma. Debido a
esto, ESTE PASO SE HA ELIMINADO DEL PROCEDIMIENTO Y NO SE DEBE REALIZAR.

VERIFICAR PRECONDICIONES:
1. REVISA LA SITUACION COMERCIAL DE LA LINEA DEL CLIENTE

1.1. Revisa que la linea del cliente no presente un bloqueo por deuda. Ingresa a la Cuenta Financiera y revisa
que el Estado de Cartera informe los mensajes “Fuera de Cobranza” o “Nunca ha estado en Cobranza”.

1.2. Si Ia linea del cliente se encuentra en estado “En Cobranza”, informa al cliente que presenta un corte en su
servicio por un monto adeudado y que para reestablecer debe regularizar su situacion. Recomienda el Portal de
Pago Express bajo el siguiente link https://sucursalvirtual.clarochile.cl/PagoExpress/index. Apdyate del siguiente
script:

XXXX, te informo que la linea 569XXXXXXXX se encuentra bloqueada debido que adeudas un monto de $XXXXX
correspondiente a la boleta N°XXXXXX, una vez pagada la deuda el servicio se reestablecerd. Recuerde que puede
efecuar el pago en nuestro  Portal de Pago Express en el siguiente link
https.//sucursalvirtual.clarochile.cl/PagoExpress/index.

REGISTRA:

Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Consultas Comerciales
Motivo 2: Estados Financieros
Motivo 3: Deuda

Resultado: Solicitud Completada

Registro de atencién en Tipifica:

CANALES DIGITALES CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR >> CONSULTA >> SALDO CIERRE
>> CERRADO >> ENTREGA INFORMACION

1.3. Si el cliente se encuentra en estado “En Cobranza” pese a no tener deuda y con el pago de su Ultima boleta
correctamente impactado, realiza la reconexion del servicio, para esto, apdyate del procedimiento Desbloqueo
de Confianza - Detencién de Cobranza.



https://sucursalvirtual.clarochile.cl/PagoExpress/index
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1.4. Si el Estado de Cartera es “Fuera de Cobranza” o “Nunca ha estado en Cobranza” en CRM One, revisa que
en Consulta QDN http://gdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/ la linea del cliente no presente bloqueado el
apartado MTAS (VoLTE) y activo el Bloqueo Hot-Line Cobranza del apartado “Restricciones”. Ingresa con el
numero de teléfono del cliente sin +56.

Si la linea del cliente presenta activo el Bloqueo Hot-Line Cobranza o bloqueado el MTAS VoLTE y no
corresponde, debes ingresar un ticket en Supportal para solucionar el inconveniente. Puedes revisar como
ingresar un ticket en la publicacion Portal Help Desk - Support@l.

Seleccione tipo de registro: One
Categoria: HLR
Tipo de Solicitud: Desbloqueo por Cobranza HLR: Si

Informa al cliente que en un plazo maximo de 2 horas el inconveniente serad solucionado y que solo debe
reiniciar su equipo. Apdyate del siguiente script:

XXXX, te informo que hemos ingresado un requerimiento para que sea solucionado tu inconveniente. Luego de un
plazo mdximo de 2 horas, reinicia tu equipo y prueba tu servicio.

REGISTRA:

Registro de atencién en CRM One:
Motivo 1: Reclamos Técnicos
Motivo 2: Problemas de Servicio
Motivo 3: Falla de Servicio
Resultado: Solicitud Completada

Registro de atencién en Tipifica:

CANALES DIGITALES CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR >> RECLAMO >> FALLA DE
SERVICIO >> SELECCIONA MOTIVO DE FALLA CIERRE >> SOLICITUD >> SE GENERA ESCALAMIENTO.

1.5. Si el Estado de Cartera es “Fuera de Cobranza” o “Nunca ha estado en Cobranza” en CRM One y no
presenta inconsistencias en QDN, continla con el siguiente paso.

2. REVISA SI LA LINEA OCUPO EL TOTAL DE SU CUOTA DE DATOS

SI LA LINEA ES POSTPAGO LIBRE:

2.1. Verifica que no haya consumido la cuota de datos de su plan, ya que, si la consumio, su velocidad de
navegacion disminuye. Para ello, en la pestafia “Suscripciones” de CRM One, presiona sobre el numero de
teléfono del cliente e ingresa a “Informacion General del Suscriptor”. En esta pantalla, ingresa a la pestafia
“Politica de Uso Justo” y verifica que en la columna “Consumo Restante” el Internet Plan Base tenga datos
disponibles.

2.2. Si el cliente no tiene datos disponibles, informa que ya consumié la cuota de su plan, y ofrece las siguientes
alternativas:

a. Informa que puede comprar bolsas turbo desde el portal cautivo miportal.clarochile.cl con cargo a su
boleta, y asi aumentar la velocidad de navegacion.



http://qdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/488
http://miportal.clarochile.cl/

b. O, esperar el inicio de su ciclo de facturacién para que se cargue la cuota de datos de su plan
nuevamente. Para saber el ciclo de facturacion del cliente presiona sobre la Cuenta Financiera y luego presiona
el boton “Ver Acuerdo de Facturacion”. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que ha consumido la cuota total de su plan, debido a ello la velocidad de navegacién ha
disminuido. Frente a esto, si lo desea, puede comprar una bolsa para restaurar la velocidad ingresando a la web
miportal.clarochile.cl desde el navegador de su teléfono conectado con sus datos mdviles la cual serd facturada
en su préxima boleta. O bien, puede esperar el inicio de su ciclo de facturacién para que se cargue la cuota de
datos de su plan nuevamente, el dia de inicio de su ciclo es el XX.

Para mas informacion sobre Bolsa Turbo revisa la publicacion Servicios Adicionales Méviles (Suscripciones
y/o eventos) en la seccién Contratar / Habilitar SVA - Bolsas Postpago.

REGISTRA

Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Consultas Comerciales
Motivo 2: Trafico

Motivo 3: Trafico Consumido Datos
Resultado: Solicitud Completada

Registro de atencion en Tipifica:

CANALES DIGITALES

CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> CUENTA EXACTA >> CONSULTA DETALLE TRAFICO

CIERRE >> CERRADO >> RESUELVE EN LINEA 2.3. Si el cliente no consumid el total de su cuota de datos o es
Cuenta Exacta, continla segun el inconveniente que presenta el cliente.

SI LA LINEA ES CUENTA EXACTA:

2.4. Si la linea es Cuenta Exacta, verifica que no haya consumido la cuota de datos de su plan. Para ello, en la
pestafia “Suscripciones” de CRM One, presiona sobre el numero de teléfono del cliente e ingresa a “Informacion
General del Suscriptor”. En esta pantalla ingresa a la pestafia “Politica de Uso Justo” y verifica en la columna
“Consumo Restante” que en item Internet Plan Base tenga datos disponibles.

2.5. Si el cliente no tiene datos disponibles, informa que ya consumio la cuota de su plan, y ofrece las siguientes
alternativas:

a. Informa que puede recargar un monto en dinero desde el siguiente link https://recargas.clarochile.cl/ a
su numero de teléfono y una vez recargado, puede comprar una bolsa desde el portal cautivo
miportal.clarochile.cl.

b. O, esperar el inicio de su ciclo de facturacién para que se cargue la cuota de datos de su plan
nuevamente. Para saber el ciclo de facturacion del cliente presiona sobre la Cuenta Financiera y luego presiona
el botén “Ver Acuerdo de Facturacion”.

REGISTRA Registro de atencion en CRM One:
Motivo 1: Consultas Comerciales


http://miportal.clarochile.cl/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/652
https://recargas.clarochile.cl/
http://miportal.clarochile.cl/

Motivo 2: Trafico
Motivo 3: Trafico Consumido Datos
Resultado: Solicitud Completada

Registro de atencion en Tipifica:CANALES DIGITALES
CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> CUENTA EXACTA >> CONSULTA DETALLE TRAFICO
CIERRE >> CERRADO >> RESUELVE EN LINEA

2.6. Si el cliente no consumid su cuota de datos continla segln el inconveniente que presenta el cliente.

SIN NAVEGACION

REVISA EN PRODUCTOS SI AL ABRIR EL
REVISA EN CONSULTA QDN RE
ASIGNADOS DE CRM ONE NAVEGADOR ES DERIVADO REVISA QUE EL EQUIPO

QUE EL CUSTOMER GROUP L
QUE NO PRESENTE UN AL PORTAL CAUTIVO, DEL CLIENTE TENGA LOS .
CORRESPONDA AL = AC

COMPONENTE DE DATOS INGRESA UN TICKET EN DATOS MOVILES ACTIVOS
SERVICIO DEL CLIENTE D

BLOQUEADOS SUPPORTAL

1. En CRM One, en la Pagina Principal de Interaccion, selecciona la pestafia “Suscripciones”, selecciona el PCS del cliente y luego presiona “Ver

los Productos Asignados”. Dentro de los Productos Asignados, visualiza si algin componente de datos o LTE presenta un icono rojo
con el simbolo de pausa.

2. Si el cliente presenta un componente bloqueado que no corresponda, debes realizar una Orden de Servicios Adicionales para
desbloquear.

a. Ingresa los siguientes tépicos en CRM One para iniciar la Orden.
Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Servicios Adicionales

Motivo 3: Activacion Servicios Datos/SMS/Voz

Resultado: Se Genera Orden

Presiona Accion.

b. Selecciona la linea del cliente y presiona “Iniciar Orden”.

c. Completa los datos solicitados segun tu canal de atencién y presiona “Evaluar”. Si el estado de evaluacion es exitoso, como muestra el
ejemplo, presiona “Siguiente” para continuar con la Orden.

d. Selecciona en la Razén de la Orden “Otros” y deja una Nota en el Texto de la Razén con la gestion a realizar.

f. Presiona “Siguiente” para continuar con la Orden.
e. En la pagina de Configuracion de Productos, selecciona el item bloqueado y presiona “Reconectar”.

f. Presiona “Siguiente” para continuar con la Orden.



g. Continda la Orden hasta llegar a la pestafia “Documentos” y selecciona todos los items.

h. Luego presiona en la pestafia “Precios” y selecciona en el costado inferior derecho de la pantalla la opcién “Enviar”.
i. Una vez enviada la Orden aparecera el nimero que identifica la gestion realizada.

j. Una vez cerrada la Orden, pide al cliente que realice un reinicio simple a su equipo (apagar y encender).

3. Sitras la Orden el cliente puede navegar, registra la gestion bajo los siguientes topicos de interaccion.

REGISTRA:

Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Servicios Adicionales

Motivo 3: Activacion Servicios Datos/SMS/Voz
Resultado: Solicitud Completada

Registro de atencién en Tipifica:CANALES DIGITALES CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR
>> RECLAMO >> FALLA DE SERVICIO >> PROBLEMAS DE DATOS CIERRE >> CERRADO >> RESUELVE EN LINEA

4.4.Sila linea no presenta un bloqueo de un componente de datos en CRM One o si presenta, y tras la Orden
el inconveniente persiste, continda con el siguiente paso.

REVISA EN PRODUCTOS SI AL ABRIR EL
REVISA EN CONSULTA QDN R
ASIGNADOS DE CRM ONE NAVEGADOR ES DERIVADO REVISA QUE EL EQUIPO
QUE EL CUSTOMER GROUP
QUE NO PRESENTE UN AL PORTAL CAUTIVO, DEL CLIENTE TENGA LOS
CORRESPONDA AL o AC
COMPONENTE DE DATOS INGRESA UN TICKET EN DATOS MOVILES ACTIVOS
SERVICIO DEL CLIENTE [
BLOQUEADOS SUPPORTAL

1. Ingresa a Consulta QDN http://qdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/ con el nimero de teléfono del cliente (sin +56) y presiona
“Consultar”.

2. En la seccién "HLR-FE" verifica que en “Customer Group” el tipo de producto corresponda a la linea del cliente, es decir, si la linea es
postpago, se registre como Post-Pago y no como Cuenta Exacta, Prepago o Mal Clasificado. Apdyate de la publicacién Instructivo Consulta
QDN para conocer en que consiste cada item de esta seccion.

3. Si el Customer Group no corresponde a la linea del cliente, debes ingresar un ticket en Supportal para solucionar el inconveniente. Puedes
revisar como ingresar un ticket en la publicacion Portal Help Desk - Support@l.

Seleccione tipo de registro: One

Categoria: HLR

Tipo de Solicitud: Cambio de Perfil en HLR

HLR: Si

Si el Customer Group dice “Mal Clasificado” o “Mal Clasificado Stype” se debe ingresar el siguiente ticket:

Seleccione tipo de registro: One
Categoria: HLR

Tipo de Solicitud: Corregir Mal Clasificado
HLR: Si


http://qdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/488

Sien la seccién Restricciones NAM esta “Con Bloqueo de Datos General” (debe estar sin bloqueo de datos) o al revisar la seccién HSS LTE el
ftem “Bloqueo de Datos” este activo, se debe ingresar el siguiente ticket:

Seleccione tipo de registro: One
Categoria: HLR

Tipo de Solicitud: Desbloqueo de Datos
HLR: Si

Informa al cliente que en un plazo maximo de 2 horas reinicie su equipo y pruebe si puede navegar. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX; le informo que hemos ingresado un requerimiento para que sea solucionado su inconveniente. Luego de un plazo mdximo de 2
horas, reinicie su equipo y pruebe si puede navegar.

2.4. Si el cliente no presenta inconsistencia en QDN o si presenta, y se ingres¢ un ticket en Supportal,
continda de igual forma con el siguiente paso.

REVISA EN PRODUCTOS
ASIGNADOS DE CRM ONE
QUE NO PRESENTE UN
COMPONENTE DE DATOS
BLOQUEADOS

SI AL ABRIR EL
REVISA EN CONSULTA QDN R

NAVEGADOR ES DERIVADO REVISA QUE EL EQUIPO
QUE EL CUSTOMER GROUP
AL PORTAL CAUTIVO, DEL CLIENTE TENGA LOS
CORRESPONDA AL = AC
INGRESA UN TICKET EN DATOS MOVILES ACTIVOS
SERVICIO DEL CLIENTE [
SUPPORTAL

1. Si el cliente indica que al intentar navegar se abre la pagina de Portal Cautivo miportal.clarochile.cl o no tiene cargado el item Internet Plan
Base en la PUJ, debes ingresar un ticket en Supportal para solucionar el inconveniente. Puedes revisar como ingresar un ticket en la
publicacién Portal Help Desk - Support@l.

Seleccione tipo de registro: One

Categoria: HLR

Tipo de Solicitud: Error Aprovisionamiento PCRF
HLR: Si

Informa al cliente que en un plazo maximo de 2 horas reinicie su equipo y pruebe si puede navegar. Apdyate del siguiente script.

Sr(a) XXXX, le informo que hemos ingresado un requerimiento para que sea solucionado su inconveniente. Luego de un plazo mdximo de 2
horas, reinicie su equipo y pruebe si puede navegar.

2. Sise ingreso el ticket en Supportal o no fue necesario, ya que el mensaje al abrir el navegador es que esta Sin Internet (o error de
conexién), continda con el siguiente paso.

REVISA EN PRODUCTOS SI AL ABRIR EL

REVISA EN CONSULTA QDN RI
ASIGNADOS DE CRM ONE NAVEGADOR ES DERIVADO REVISA QUE EL EQUIPO
QUE EL CUSTOMER GROUP
QUE NO PRESENTE UN AL PORTAL CAUTIVO, DEL CLIENTE TENGA LOS
CORRESPONDA AL AC

COMPONENTE DE DATOS
BLOQUEADOS

SERVICIO DEL CLIENTE

INGRESA UN TICKET EN
SUPPORTAL

Informa al cliente que revise que su equipo tenga los datos moviles activos.

Para equipos Android, informa al cliente el siguiente paso a paso para activar:

a. Ir a "Ajuste” o “Configuracion”.

DATOS MOVILES ACTIVOS

b. Selecciona “Conexiones”, “Redes” o “Internet” (puede aparecer con otro nombre dependiendo del terminal y del fabricante).


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/488

c. Selecciona "Uso de Datos".
d. Pulsa el botén de “Datos Mdviles” para activar.

Para equipos iOS (iPhone), informa al cliente el siguiente paso a paso para activar:

a. Pulsa en "Ajustes”.

b. Dentro de los "Ajustes” selecciona “Datos mdviles”.

¢. Enla nueva ventana, en la parte superior, veras que puedes activar y desactivar los datos méviles deslizando la pestafia hacia la derecha o
la izquierda.

Si se soluciona el inconveniente, registra la gestion bajo los siguientes topicos de interaccion.
Registro de atencion en CRM One:

Motivo 1: Consultas Técnicas

Motivo 2: Uso y Config. de Equipos y Servicios
Motivo 3: Uso y Config. de Equipos y Servicios
Resultado: Solicitud Completada

Registro de atencién en Tipifica:CANALES DIGITALES

CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR >> CONSULTA >> CONSULTA FUNCIONAMIENTO
EQUIPO >> CONFIGURAR EQUIPO >> ANDRIOD/IOS

CIERRE >> CERRADO >> RESUELVE EN LINEA

Si el inconveniente persiste, continda con el siguiente paso.

REVISA EN PRODUCTOS SI AL ABRIR EL
REVISA EN CONSULTA QDN

ASIGNADOS DE CRM ONE NAVEGADOR ES DERIVADO REVISA QUE EL EQUIPO DEL
QUE EL CUSTOMER GROUP

QUE NO PRESENTE UN AL PORTAL CAUTIVO, CLIENTE TENGA LOS DATOS

CORRESPONDA AL <
COMPONENTE DE DATOS INGRESA UN TICKET EN MOVILES ACTIVOS
SERVICIO DEL CLIENTE
BLOQUEADOS SUPPORTAL

Indica al cliente que tenga activada la selecciéon automatica de Red en su teléfono.
Para equipos Android, informa al cliente el siguiente paso a paso para activar:

a. Ir a "Ajuste” o "Configuracion” del equipo y luego selecciona “Redes moviles”.
b. Selecciona “Tipo de Red Preferida”.

¢. En"Tipo de Red Preferida” elegir “LTE/3G/2G (conexion automatica)”.

d. En “Redes Mdviles” la opcidn de "Automatica” debe estar habilitada.

Para equipos iOS (iPhone), informa al cliente el siguiente paso a paso para activar:

a. Ir a Configuracion del equipo y selecciona “Red celular”.

b. Elegir “Opciones”.

c. Seleccionar “Voz y datos".

d. Elegir opcién que indique "4G/3G automatica”.

e. En seccion “Seleccion de Red” la opcidn "Automatica” debe estar habilitada.

Sila calidad de la llamada mejora, registra la gestion bajo los siguientes tépicos de interaccion.
Registro de atencion en CRM One:

Motivo 1: Consultas Técnicas
Motivo 2: Uso y Config. de Equipos y Servicios



Motivo 3: Uso y Config. de Equipos y Servicios
Resultado: Solicitud Completada

Registro de atencién en Tipifica:

CANALES DIGITALES

CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR >> CONSULTA >> CONSULTA FUNCIONAMIENTO
EQUIPO >> CONFIGURAR EQUIPO >> ANDRIOD/IOS

CIERRE >> CERRADO >> RESUELVE EN LINEA

Si el inconveniente persiste, continda con el siguiente paso.

REVISA EN PRODUCTOS SI AL ABRIR EL

REVISA EN CONSULTA QDN REV

ASIGNADOS DE CRM ONE NAVEGADOR ES DERIVADO REVISA QUE EL EQUIPO
QUE EL CUSTOMER GROUP CcL

QUE NO PRESENTE UN AL PORTAL CAUTIVO, DEL CLIENTE TENGA LOS
CORRESPONDA AL a L

COMPONENTE DE DATOS INGRESA UN TICKET EN DATOS MOVILES ACTIVOS

SERVICIO DEL CLIENTE
BLOQUEADOS SUPPORTAL

Ingresa los siguientes tépicos en CRM One para registrar el Caso.

Motivo 1: Reclamos Técnicos
Motivo 2: Problemas de Servicio
Motivo 3: Falla de Servicio
Resultado: Se Genera Caso
Presiona Accion.

Completa los datos obligatorios resaltados en amarillo junto con el método de comunicacién del Caso. En los subtipos utiliza la siguiente
informacion:

Tipo 1: Mantencion de Servicios
Tipo 2: Mdviles
Tipo 3: N/A

Si el cliente indica explicitamente que quiere ingresar un reclamo, utiliza el siguiente Tipo:

Tipo 3: Error de Conexién
Utiliza el siguiente template en las notas del Caso, considerando tener atencion en la informacion registrada, ya que en caso de que sea un
reclamo, el FUR (Formulario Unico de Reclamos) es recibido por el cliente.

#SINNAVEGACION

Detalle falla:

Especificar Servicio afectado: (Datos 2G,3G,4G)
PCS afectado:

IMEI

Marca/Modelo:

Direccién incidencia:

Sies en todo lugar, indicar direccion referencial:
Falla puntual o historica:

Fecha falla: (solo si es puntual)

Horario falla:

N° Ticket Supportal: (si corresponde)

Teléfono de contacto:

Correo electronico:



En la parte inferior selecciona “Guardar y Despachar”y luego presiona “Guardar”.
Completa los Atributos Flexibles del Caso y por ultimo presiona “Guardary Cerrar”.

Informa al cliente que se ha escalado su Caso y dependiendo si el Caso genera FUR o no, informa que dentro de 72 horas habiles obtendra
una respuesta y/o sera contactado por un especialista. Apdyate con el siguiente script:

Caso sin FUR:

Sr(a) XXXX, le informo que hemos escalado su caso para que el drea especialista realice las revisiones respectivas. En las préximas 72 horas
hdbiles serd resuelta su solicitud.

Casos con FUR:

Sr(a) XXXX, le informo que hemos escalado su caso N° CXXXXXXX para que el equipo de Soporte Técnico realice las revisiones respectivas y lo(a)
contacte por teléfono en un plazo mdximo de 72 horas hdbiles. Es de suma importancia que acepte la llamada del niimero desconocido dentro
del plazo informado donde le entregardn la solucién a su requerimiento.

REGISTRA:

Registro de atencion en CRM One:
Motivo 1: Reclamos Técnicos
Motivo 2: Problemas de Servicio
Motivo 3: Falla de Servicio
Resultado: Imposible Completar

Registro de atencion en Tipifica:CANALES DIGITALES

CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR >> RECLAMO >> FALLA DE SERVICIO >> PROBLEMAS DE
DATOS

CIERRE >> RECLAMO

LENTITUD

REVISA QUE EL EQUIPO DEL CLIENTE TENGA ACTIVADA LA

. M INGRESA UN CASO EN CRM ONE
SELECCION DE RED AUTOMATICA

Indica al cliente que tenga activada la selecciéon automatica de Red en su teléfono.
Para equipos Android, informa al cliente el siguiente paso a paso para activar:

a. Ir a "Ajuste” o “Configuracion” del equipo y luego selecciona “Redes maviles”.
b. Selecciona “Tipo de Red Preferida”.

c. En "Tipo de Red Preferida” elegir “LTE/3G/2G (conexién automatica)”.

d. En “"Redes Mdviles” la opcidn de "Automatica” debe estar habilitada.

Para equipos iOS (iPhone), informa al cliente el siguiente paso a paso para activar:
a. Ir a Configuracion del equipo y selecciona “Red celular”.

b. Elegir "“Opciones”.
c. Seleccionar "Voz y datos”.



d. Elegir opcion que indique "4G/3G automatica”.
e. En seccion “Seleccion de Red” la opcidn "Automatica” debe estar habilitada.

Para equipos iOS (iPhone), informa al cliente el siguiente paso a paso para activar:
a. Ir a Configuracion del equipo y selecciona “Red celular”.

b. Elegir “Opciones”.

c. Seleccionar "Voz y datos”.

d. Elegir opcién que indique “4G/3G automatica”.

e. En seccion “Seleccion de Red” la opcidn "Automatica” debe estar habilitada.

Sila calidad de la llamada mejora registra la gestion bajo los siguientes tépicos de interaccion.
Registro de atenciéon en CRM One:

Motivo 1: Consultas Técnicas

Motivo 2: Uso y Config. de Equipos y Servicios

Motivo 3: Uso y Config. de Equipos y Servicios

Resultado: Solicitud Completada

Registro de atencion en Tipifica:

CANALES DIGITALES

CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR >> CONSULTA >> CONSULTA FUNCIONAMIENTO
EQUIPO >> CONFIGURAR EQUIPO >> ANDRIOD/IOS

CIERRE >> CERRADO >> RESUELVE EN LINEA

Si el inconveniente persiste, continda con el siguiente paso.

REVISA QUE EL EQUIPO DEL CLIENTE TENGA ACTIVADA LA

~ ~ INGRESA UN CASO EN CRM ONE
SELECCION DE RED AUTOMATICA

Ingresa los siguientes tépicos en CRM One para registrar el Caso.
Motivo 1: Reclamos Técnicos

Motivo 2: Problemas de Servicio

Motivo 3: Falla de Servicio

Resultado: Se Genera Caso

Presiona Accion.

Completa los datos obligatorios resaltados en amarillo junto con el método de comunicacién del Caso. En los subtipos utiliza la siguiente
informacion:

Tipo 1: Mantencion de Servicios

Tipo 2: Mdviles

Tipo 3: Lentitud

Si el cliente indica explicitamente que quiere ingresar un reclamo, utiliza el siguiente Tipo:

Tipo 3: Error de Conexién

Utiliza el siguiente template en las notas del Caso, considerando tener atencion en la informacion registrada, ya que en caso de que sea un
reclamo, el FUR (Formulario Unico de Reclamos) es recibido por el cliente.

#LENTITUD
Detalle falla:



Especificar Servicio afectado: (Datos 2G,3G,4G)
PCS afectado:

IMEI

Marca/Modelo:

Direccion incidencia:

Si es en todo lugar, indicar direccion referencial:
Falla puntual o histdrica:

Fecha falla: (solo si es puntual)

Horario falla:

Teléfono de contacto:

Correo electroénico:

En la parte inferior selecciona “Guardar y Despachar” y luego presiona “Guardar”.
IMPORTANTE:

Siempre debes completar todos los Atributos Flexibles dentro del Caso, esto debido que son datos obligatorios, ya que si no se completa
alguno de ellos el Caso no se asigna al equipo Backoffice y por ende el cliente no tendra solucion.

Informa al cliente que se ha escalado su Caso y dependiendo si el Caso genera FUR o no, informa que dentro de 72 horas habiles obtendra
una respuesta y/o serd contactado por un especialista. Apdyate con el siguiente script:

Caso sin FUR:

Sr(a) XXXX, le informo que hemos escalado su caso para que el drea especialista realice las revisiones respectivas. En las préximas 72 horas
hdbiles serd resuelta su solicitud.

Casos con FUR:

Sr(a) XXXX; le informo que hemos escalado su caso N° OXXXXX para que el equipo de Soporte Técnico realice las revisiones respectivas y lo(a)
contacte por teléfono en un plazo mdximo de 72 horas hdbiles. Es de suma importancia que acepte la llamada del nimero desconocido dentro
del plazo informado donde le entregardn la solucién a su requerimiento.

REGISTRA:

Registro de atenciéon en CRM One:
Motivo 1: Reclamos Técnicos
Motivo 2: Problemas de Servicio
Motivo 3: Falla de Servicio
Resultado: Imposible Completar

Registro de atencién en Tipifica:CANALES DIGITALES

CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR >> RECLAMO >> FALLA DE SERVICIO >> PROBLEMAS DE
DATOS

CIERRE >> RECLAMO

CONTINUE
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

Siempre debes indagar con el cliente para saber cual fue el descuento ofrecido y la fecha en que se atendid, y
asi realizar un andlisis en nuestros sistemas. Esta afirmacién es:

() Falsa

() Verdadera



Lesson 9 of 11

DELIVERY - AUTOINSTALACION

D BOX ADICIONAL

POLITICAS DE ATENCION DESPACHO DE EQUIPOS VERIFICAR PRECONDICIONES

Cliente debe tener el servicio de Television activo. Es decir, esta solicitud es solo para D-box adicional y no
uno principal.



Para los casos de solicitudes de BOXTV el cliente debe contar con Internet activo de CLARO.

El envio de Delivery aplica para sélo para BOXTV.

Para revisar el costo del servicio de Delivery auto instalacion, puedes revisar PLAN COMERCIAL
Actualizar nimeros de contacto del cliente.

Cliente no debe tener boleta vencida al momento de solicitar un nuevo d-Box.

Cliente debe tener el servicio de Television activo, es decir, esta solicitud es solo para D-box adicional y
no uno principal.

Si el cliente solicita mas de un d-box se debe seleccionar la cantidad 1y agregar, repetir este paso por la
cantidad de d-box que solicite.

Recuerda que el maximo de D-box por domicilio son 8: hasta 4 Dbox HD y hasta 4 BOX TV. Al contratar
un 5° decodificador de algunas de las categorfas, CLARO no asegurara el correcto funcionamiento del
servicio. Este decodificador debe instalarse a través de una visita técnica. Para revisar el procedimiento,
revisa la publicacion VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS.

POLITICAS DE ATENCION DESPACHO DE EQUIPOS VERIFICAR PRECONDICIONES

Una vez que una venta y/o pedido de modificacion queda como Conexion Pendiente y/o Pendiente de
Envio, revisa AQUI los plazos de entrega.

Ante casos, sin morador, se visitara a cliente en 3 ocasiones.
El Dbox Delivery puede recibirlo un tercero, mayor de 18 afios.

No se realizara Delivery a domicilios que no estén creados (no se entregaran, por ejemplo, en la oficina
del cliente).

Recomienda al cliente al momento de instalar los equipos, conectarse al link de activaciéon desde un
celular con sus datos maviles.

La activacion de los equipos se realiza con el ingreso del rut en la pagina
https://www.clarochile.cl/personas/manuales-de-instalacion/-

El tiempo de activacion puede demorar 1 hora aprox. en quedar activo.

El servicio se empieza a facturar desde el momento en que el pedido queda completado y en que se
aprovisionan los equipos.

Costo de envio $3000


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/87
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/65/2025/Septiembre/04/Matriz%20entrega%20delivery.xlsx
https://www.clarochile.cl/personas/manuales-de-instalacion/-

« Siempre confirmar con el cliente un ndmero de celular vigente, debido a que sera contactado
durante el proceso.

POLITICAS DE ATENCION DESPACHO DE EQUIPOS VERIFICAR PRECONDICIONES

« Validar Rut del Cliente por la pagina de Registro Civil para validar identidad.

« El Domicilio sobre el que el Cliente esta consultando.

« Verifica que el servicio tenga el servicio INTERNET y que este se encuentre ACTIVO. Esta revision se
realiza en la cuenta Cliente. Apdyate en la publicacion ANDES - ESTADO DEL SERVICIO.

CONTROL REMOTO

ALCANCE DEBES SABER VERIFICAR PRECONDICIONES

» Aplica para Sucursales, Call Center Voz y Canales digitales.

« Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, Representante Legal, Contacto Autorizado o
por un Tercero con Poder Notarial

ALCANCE DEBES SABER VERIFICAR PRECONDICIONES

 La cantidad de control remoto a solicitar por el cliente dependera al nimero de D-Box que tenga el
cliente en su casa (pueden ser maximo 4).


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/342

o El costo de entrega es de $3.000.
« Call center no deriva ni ofrece enviar al cliente a retirar control remoto a una a sucursal presencial.

» Tiempos de Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO

ALCANCE DEBES SABER VERIFICAR PRECONDICIONES

1. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no
coincidir, deben ser actualizados.

2. Revisar deuda pendiente del cliente.

3. Verificar que el estado del servicio Television si se encuentra ACTIVO o SUSPENDIDO. Apdyate en la
publicacion ANDES - ESTADO DEL SERVICIO

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

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

EXTENSOR WIFI

ALCANCE POLITICA DE ATENCION DEBE SABER

 Este procedimiento aplica para Sucursales, Call Center VOZ y CANALES DIGITALES

ALCANCE POLITICA DE ATENCION DEBE SABER


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/65/2025/Septiembre/04/Matriz%20entrega%20delivery.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/342

« Elcliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la contratacion de un SVA.
» Siempre valida que el correo electrénico sea valido, para el envio del documento del contrato.

« Elservicio adicional del cliente mantiene el DOM de sus servicios principales.

ALCANCE POLITICA DE ATENCION DEBE SABER

« Siel cliente rechaza la opcién delivery, realiza el procedimiento descrito en la publicacion VENTA DE
SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA)_FIJOS, informar que la visita técnica tiene costo de
$20.000.

» Tiempos de Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO.

SEGUIMIENTO PEDIDO DELIVERY:

1. Ingresa a Andes y verifica cudl es el N° del pedido de auto instalacion

Pedidos & Q@
Sstad Aotivo de cancel: Fechadecreacion  N° de Pedido 0 de pedido étodo de envig
nte de en. 09/09/2025 16:51:50 cdlncaclnn Autoinstalacion
Jado Sin motivo 26/06/2025 14:16:38 1-261912451119 Modificacion Visita Técnica
etada 26/06/2025 13:10:50 1261907723583 Modificacion Visita Técnica
7 etada 24/06/2025 18:18:50 1-261758165193 Modificacion Visita Técnica
¢ Jado El cliente cambi... 21/04/2025 21:43:26 1-257199288536 Modificacion Visita Técnica
4 »

2. Segun el estado del pedido, informa al cliente:

Estado de todos los pedidos de venta desde que se crean

PENDIENTE ! °
hasta que se envian a terreno. Pedido adn no es recibido
por el adrea de Delivery.
e
Estd en la ruta para la entrega al cliente. Revisa el
ENVIADO h
tracking en la web de BLUE EXPRESS.

DEAIRINA Orden que indica que el producto estd en manos del


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/87
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/65/2025/Septiembre/04/Matriz%20entrega%20delivery.xlsx

nevne cliente

Indica que el pedido ha sido procesado exitosamente por

COMPLETADA q e :
el sistema de aprovisionamiento.

SOEECGE Todas las ordevﬁe§ anuladas en cgolqgler punto de la
venta. Informa al cliente que el pedido figura cancelado,
por lo tanto, debes volver a ingresarlo (sélo con titular)

ACTIVACION
PENDIENTE
Debes revisar si el pedido estd enviado, o si al momento
ABIERTO de enviar quedd con un error. Selecciona la pestana
ACTIVIDADES para verificar si la orden estd derivada a
equipo RESCUE TEAM.
T RS El equipo va en ruta al domicilio. Revisa el tracking en la
web de Blue Express.
@ Para mas detalles revisa la publicacion: Somos Clave | Portal

Privado

CONTINUE



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/65
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO FIJO

Detalla como atender casos donde el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el
monto correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un
inconveniente particular del domicilio.



VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION o
DIAS SIN SERVICIO

¢A quién se brinda esta atencion?
Esta atencion se puede entregar al titular o a un tercero usuario del servicio.

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

Sobre el Ajuste y el Registro de Atencidn:

* En el submotivo del Ajuste siempre debes seleccionar COBRO DIiAS SIN SERVICIO.

e Enla observacion obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste/acreditacién.

VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION .
DIAS SIN SERVICIO

» Los ejecutivos de Sucursal deben validar el ajuste con su jefatura, quien realizara el procedimiento en
Andes.

o Sjiel cliente consulta por un descuento posterior a la solucion de una falla masiva, se debe informar que su
caso sera revisado por un area especialista y en caso de corresponder el descuento se vera reflejado
en su préxima boleta.

» Para aquellos casos donde el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin servicio
en los udltimos 3 meses, siempre debes ingresar una visita técnica para que se revise el estado del
servicio y asi poder ofrecer una solucion definitiva.

Apodyate de la publicacion VISITAS TECNICAS para ingresar la reparacion y revisa el aparatado CLIENTE
REITERADO en esta publicacion.

VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION B
DIAS SIN SERVICIO


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

1.Revisa las actividades de Llamada Entrante en la vista de la cuenta de Servicio correspondiente al
domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la Fecha Inicio y su Razén.

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién técnica desde la vista de la cuenta de Servicio asociada
a la direccion por la que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la Fecha de Creacién.

3. Verifica si cliente se encuentra en una falla masiva.

Revisa la publicacion DIFICULTAD DE SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA).

Si cliente se encuentra con falla masiva se debe informar la hora de solucion que entrega la FEN.

GESTION:

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE
SIN SERVICIOS

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS CLIENTE REITERADO

Si el cliente se encuentra actualmente sin servicios, aplica el procedimiento de INCONVENIENTES DE SERVICIOS
(INTERNET, TELEVISION Y/O TELEFONIA) correspondiente a lo que indica el cliente.

Si no es posible solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder, se realizara en
la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente presentado.

INFORMA:

Sr(a) XXX, una vez que el técnico reestablezca el funcionamiento de sus servicios, se realizardn los descuentos
legales correspondientes; estos pueden verse reflejados en su préxima o subsiguiente boleta.

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE
SIN SERVICIOS

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS CLIENTE REITERADO

1. Verifica si en la boleta actual o en a facturar viene el descuento legal correspondiente a dias sin servicio.

2.En caso de que no aparezca, revisa en Cargos por Item, en el Perfil de facturacion si el descuento viene en la
préxima boleta.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/315

3. La descripcién del concepto es Descuento Subtel Pack Fijo o Indemnizacion Subtel Pack Fijo; por ejemplo, aca
se observa una indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685 respectivamente.

si el descuento viene facturado o viene en a facturar, informa utilizando el siguiente script:
Sr(a) XXX, el descuento por tiempo sin servicio viene en su boleta [emitida] [préxima boleta] por un total de $X.XXX.

Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar, confirma con el cliente
si continla con los inconvenientes. Si el cliente indica que si, debes aplicar el procedimiento correspondiente al
inconveniente que presenta el cliente e informa que si corresponde generar un descuento se aplicard en su
proxima facturacion.

Si el cliente indica que esta OK con sus servicios, debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios y segin
lo que indique debes aplicar el siguiente criterio para realizar la nota de crédito correspondiente.

e Mas de 24 horas sin Servicios: Debes generar una nota de crédito de $3000.

» Menos oigual a 24 horas: Debes generar una nota de crédito de $1000.

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizaras segun los dias sin servicio.

Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de $5000,
indica que este monto es mayor al que se entrega generalmente por el descuento de dfas sin servicio. Si tienes
dudas de como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la publicacion_AJUSTE.

Puedes apoyarte con el siguiente script:

Sr(a) XXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar una nota de crédito por $5000
como compensacioén que se verd reflejado en su préxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los dias sin servicios.

*imagenes Cliente Estuvo sin Servicios.


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

Resumen de Otros Cobros Adicionales

o Claro Video Mensual 0
Descuentos Sublel Dacto Legal por 1 dias win servicso At N° 77 Ley 18 168 -850

.

Grupo de zaldo _ Pagos  Ajustes  Documentos de cobro

Cargos por item

° Indemnizacion Subtel Pack Fijo -59.449 S0 -59.449 N

Descuento Subtel Pack Fijo -54 685 S0 -54.685 N

Descuento Multiservicio -56.363 S0 -56.363 N

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE
SIN SERVICIOS

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS CLIENTE REITERADO

Si el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin servicio en los ultimos 3 meses,
verifica lo siguiente:

1. Que el cliente no haya estado afectado por un evento masivo. Apdyate del siguiente link para revisar el
histdrico de fallas masivas http://172.17.102.170/bitacora_fen/

2. Que no existan reparaciones previas en los ultimos 90 dias asociadas al mismo problema.
3. Que el problema no sea intermitente y persistente, y que no exista una orden de trabajo pendiente.

Si el cliente presenta la misma falla de manera reiterada por mas de 3 meses, y no hay solucion definitiva,
se debe realizar una visita técnica presencial.


http://172.17.102.170/bitacora_fen/

Apdyate de la publicacién_VISITAS TECNICAS para ingresar la reparacion.

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N° 19 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO
TRAINER N°19!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final

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



FINALIZAR



