DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 10 -
SUCURSAL CLAROVTR

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

SMA CLIENTES APAGADO DE NODOS - CLARO/VTR

ASISTENCIA DE MASCOTAS

DESBLOQUEO DE CONFIANZA MOVIL (DETENCION DE COBRANZA)

ANDES - VALIDACIONES Y REVISION DE LA DEUDA EN LA VENTA

DESAFIO TERMINADO
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SMA CLIENTES APAGADO DE NODOS -
CLARO/VTR

Atender a clientes que no tengan servicio o estén con servicio degradado por
razon de la campafia APAGADO DE NODOS.

1. PARA CLIENTES QUE TIENEN 2. PARA CLIENTES QUE EN UN
¢{QUE ES EL APAGADO NODOS? SU NODO APAGADO Y ESTAN FUTURO SE LES APAGARA suU
SIN SERVICIO: NODO (PROXIMOS 6 MESES)



El apagado de nodos es una campafia de nuestra compafifa, donde estamos
apagando la tecnologia HFC en algunas comunas del pais.

e Para los clientes que viven en comunas con apagado nodos se les han enviado
diferentes tipos de comunicacion, donde se informo oportunamente el apagado
del sector y y la importancia de realizar el cambio de tecnologia a Fibra Optica,
destacando los beneficios de contar con una red mas estable, moderna vy
preparada para sus necesidades actuales y futuras.

e La forma de resolver a estos clientes es realizando un cambio de tecnologia a
Fibra.

e Para identificar correctamente a estos clientes, en ANDES tienen cargadas las
siguientes campafias SMA segun el nivel de urgencia:

Ambas campafas siguen el mismo flujo de gestion. La diferencia es la urgencia:
URGENTE CLIENTE CON NODO APAGADO es critico (nodo ya apagado o
proximo a apagarse) y APAGADO_NODOS_INBOUND corresponde a nodos que
Se apagaran en los proximos meses.

1. PARA CLIENTES QUE TIENEN 2. PARA CLIENTES QUE EN UN
¢QUE ES EL APAGADO NODOS? SU NODO APAGADO Y ESTAN FUTURO SE LES APAGARA SU
SIN SERVICIO: NODO (PROXIMOS 6 MESES)

URGENTE CLIENTE CON NODO APAGADO

Script: |CLIENTE SIN SERVICIO POR NODO APAGADO. INGRESAR CAMBIO DE TECNOLOGIA (O REPARACION EN CASO DE NO TENER
DISPONIBILIDAD). https://somosclave.cl/respuesta php?q=hogar/324



1. PARA CLIENTES QUE TIENEN 2. PARA CLIENTES QUE EN UN
¢{QUE ES EL APAGADO NODOS? SU NODO APAGADO Y ESTAN FUTURO SE LES APAGARA suU
SIN SERVICIO: NODO (PROXIMOS 6 MESES)

APAGADO_NODOS_INBOUND

1 [CLIENTE APAGADO NODOS ~ INGRESAR CAMBIO DE TECNOLOGIA A TODA COSTA ~ EN CASO DE ERROR REVISAR
https // somosclave Clirespuests phptq=hoger/324

GESTION

» Revisa la_base adjunta para verificar si el cliente aparece. Junto con

ello, la misma base indicara qué procedimiento debes seguir.
Si indica ATENCION NORMAL, significa que el inconveniente del
servicio no es por nodos apagados y debes ocupar el procedimiento

de inconvenientes segun el servicio afectado.

» Confirma que el cliente tenga factibilidad para cambiarse a Fibra
Optica. Para ver la factibilidad, apdyate en la publicacién Cambio de

HFC a Fibra Optica.



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/324/2026/Agosto/25/20260825_101152%20-%20%5BID%20324%5D%20-%20M%C3%A1scara_apagado_nodos_26.08.xlsx
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/324/2026/Septiembre/22/20260922_125247%20-%20%5BID%20324%5D%20-%2020260922_125247_%28ID_324%29_-_M%C3%A1scara_apagado_nodos_.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232

NO TIENE FACTIBILIDAD

La venta / portabilidad debe ser realizada por medio de Front de Ventas

siguiendo los siguientes pasos:



Ingresa una visita técnica segun el servicio afectado.

Apdyate en el procedimiento de VISITAS TECNICAS

lgualmente debes ingresar el caso en el FORMULARIO INBOUND - CLIENTES
APAGADO DE NODOS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://forms.cloud.microsoft/Pages/ResponsePage.aspx?id=YDtgpS86XU2fLR7CE6pkPkXDn63jmwxBuVt-QnhtKJlURERVQU1LUk9RU0E3TTNRNzdJM1Y4Q0ZVWi4u




TIENE FACTIBLIDAD

Informa que para solucionar el inconveniente técnico debe cambiar su

tecnologia a Fibra Optica. Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Tal como le informamos en un correo/ carta que le enviamos, sus servicios dejaron

de funcionar debido a que la tecnologia de su sector quedd obsoleta.

Para garantizar la continuidad y reposicion del servicio, permitanos ingresar la
actualizacion de sus servicios a fibra optica. Esta actualizacion consiste en que un
técnico cambiard los equipos y cableado de su domicilio sin ningun tipo de costo

adicional ni recargo mensual en su boleta”



Ingresa una visita técnica segun el servicio afectado.

Apdyate en el procedimiento de VISITAS TECNICAS

lgualmente debes ingresar el caso en el FORMULARIO INBOUND - CLIENTES
APAGADO DE NODOS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://forms.cloud.microsoft/Pages/ResponsePage.aspx?id=YDtgpS86XU2fLR7CE6pkPkXDn63jmwxBuVt-QnhtKJlURERVQU1LUk9RU0E3TTNRNzdJM1Y4Q0ZVWi4u

Acepta la migracién —

e Ingresa el cambio de tecnologia segun el procedimiento Cambio de HFC a
Fibra Optica

e En caso de que en el ingreso surgiera cualquier TIPO DE ERROR EN EL
INGRESO, debes registrar el caso en e_ FORMULARIO INBOUND - CLIENTES
APAGADO DE NODOS Igualmente debes ingresar el ticket en la pagina SDESK,
segun la publicacion INGRESO DE TICKETS. Debes informar al cliente que sera
contactado en maximo 1 dia habil para agendar la visita.

No acepta la migracion —

Entrega el siguiente argumentario segun la objecion o duda del cliente:
;Tiene costo?

Lo entiendo, pero recuerde que su red actual dejard de funcionar, lo mejor es
dejarlo agendado hoy mismo para asegurar la continuidad del servicio y no
quedar sin servicios.

Lo pensaré

Lo entiendo, pero recuerde que su red actual dejara de funcionar, lo mejor es
dejarlo agendado hoy mismo para asegurar la continuidad del servicio y no
quedar sin servicios.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
https://forms.cloud.microsoft/Pages/ResponsePage.aspx?id=YDtgpS86XU2fLR7CE6pkPkXDn63jmwxBuVt-QnhtKJlURERVQU1LUk9RU0E3TTNRNzdJM1Y4Q0ZVWi4u

Estoy conforme con mi servicio, funciona bien

Precisamente para que conserve esa experiencia es que actualizaremos su
tecnologia, ya que la que posee actualmente quedard obsoleta y dejara de
funcionar de manera 6ptima.

No voy a entender la actualizacion, estoy acostumbrado a mis controles y sistema
operativo.

Es normal tener estos reparos, pero para su tranquilidad le comento que la
actualizacion viene de la mano con la simplificacion del control remoto, este esta
disefiado para que nifios, tercera edad e incluso para que personas con limitacion
visual lo puedan usar, ya que incorpora la opcion de comandos por voz. Debe
saber que nuestro técnico se encarga de dejar todo configurado y explicarle
como funciona antes de retirarse de su domicilio.

Un vecino/familiar, amigo, se cambid y subid su boleta

La actualizacion no posee ningun costo adicional a lo que actualmente paga por
Su servicio y equipos contratados, los valores solo se modifican cuando usted
decide cambiar el plan, contratar servicios adicionales o agregar equipos a los que
ya tiene contratados.

Vivo solo, en la semana no puedo

¢Tiene la opcion 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 lo mas proximo posible.

Ya me han llamado muchas veces, incluso vino un técnico y no cumplié, asi que no
me cambié.

No es la experiencia que queremos brindarle, permitame cambiarla coordinando la visita
para que un técnico especialista haga la actualizacion, asesorandolo ante cualquier duda

que surja en la visita. ¢le parece que coordinemos la actualizacion?

El servicio me funciona pésimo, quiero darlo de baja.



Sr./Sra. [nombre], no es la experiencia que queremos brindar, por este motivo le
recomendamos actualizar su tecnologia a fibra optica, ya que asi sus problemas o
interrupciones del servicio disminuiran considerablemente.

La fibra Optica le dara una conexion mas rapida, estable y con menos
interrupciones.

Acepta cambiarse a fibra —

e Ingresa el cambio de tecnologia segun el procedimiento Cambio de HFC a
Fibra Optica

e £En caso que en el ingreso surgiera cualquier TIPO DE ERROR EN EL INGRESO,
debes registrar el caso en el FORMULARIO INBOUND - CLIENTES APAGADO
DE NODOS Igualmente debes ingresar el ticket en la pagina SDESK, segun la
publicacion INGRESO DE TICKETS. Debes informar al cliente que sera
contactado en maximo 1 dia habil para agendar la visita.

No acepta cambiarse a fibra —

Ingresa una visita técnica segun el servicio afectado.

Apdyate en el procedimiento de VISITAS TECNICAS

lgualmente debes ingresar el caso en el FORMULARIO INBOUND - CLIENTES
APAGADO DE NODOS

CONTINUAR


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
https://forms.cloud.microsoft/Pages/ResponsePage.aspx?id=YDtgpS86XU2fLR7CE6pkPkXDn63jmwxBuVt-QnhtKJlURERVQU1LUk9RU0E3TTNRNzdJM1Y4Q0ZVWi4u
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdDuZp1g17JpV7qKoKKfTfQM8J7JygL0yLze0fH8ER9PgaoVA/viewform
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://forms.cloud.microsoft/Pages/ResponsePage.aspx?id=YDtgpS86XU2fLR7CE6pkPkXDn63jmwxBuVt-QnhtKJlURERVQU1LUk9RU0E3TTNRNzdJM1Y4Q0ZVWi4u
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ASISTENCIA DE MASCOTAS

ASISTENCIA DE MASCOTAS MOVIL

CONTRATACION

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES

Establecer los pasos que debe seguir el ejecutivo para gestionar la contratacion de la Asistencia
de Mascotas, servicio de valor agregado (SVA) disponible para clientes postpago de Claro Mavil, a
través del Front de Postventa (FPV), cuando el cliente titular solicite adquirir este servicio
adicional.

El procedimiento busca orientar al ejecutivo sobre la informacion que debe entregar al cliente
cuando manifieste interés en contratar la asistencia, asegurando que conozca sus condiciones



antes de tomar una decision. Una vez que el cliente confirme, el ejecutivo debera realizar la
contratacion informando que la asistencia fue contratada exitosamente.

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES

Aplica a la atencién de clientes titulares con servicio postpago movil que deseen contratar la

Asistencia de Mascotas a través de cualquiera de los canales de atencion habilitados, en sus
versiones Estandar o Premium.

El procedimiento contempla los pasos que debe seguir el ejecutivo en el Front de Postventa
(FPV), desde las validaciones necesarias para la contratacion, la seleccion de la Asistencia, hasta
la confirmacion de la contratacion y el inicio de su vigencia.

Aplica a:

Canal de atencidn: Call Center, Sucursales y Canal Digital Whatsapp.
Negocio: Movil.
Cliente: Titular.

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES

e Asistencia de Mascotas es un servicio de valor agregado disponible para clientes
postpago de Claro Movil, prestado por MHM SERVICIOS SpA (Serviclick). Ofrece
cobertura veterinaria para perros y gatos mediante reembolsos y descuentos en
urgencias, examenes, consultas, vacunas y mas, segin el plan contratado.

e Existen dos versiones disponibles de la Asistencia: Estandar ($3.990 precio
promocional, IVA incluido) con urgencias, examenes, consultas, vacunas y
desparasitacion; y Premium ($9.990, IVA incluido) que incluye ademas



hospitalizacion, especialidades, procedimientos, bafio y peluqueria, vy
cremacion.

Ambas versiones de Asistencia Mascotas tienen una carencia de 24 horas desde
la contratacion para hacer uso de cualquiera de sus coberturas.

El cobro de la Asistencia se realiza a través de la boleta del servicio mdvil de
Claro.

Es posible contratar hasta 2 suscripciones por linea telefénica pero no pueden
ser iguales (puede ser una Estandar y una Premium)

La asistencia cubre solo una mascota, perro o gato, quedan excluidas aves,
reptiles, roedores, animales exdticos o de granja y otros. Si el cliente tiene mas
de una mascota, debe contratar una asistencia adicional.

Una vez contratada la asistencia, el cliente debe enrolar a su mascota dentro de
los siguiente 15 dias corridos, ingresando al link https://asistencias.serviclick.c|
con su RUT como usuario y los primeros 5 digitos como contrasefia inicial.
Durante el registro debes ingresar nombre, raza, edad, sexo y color de la
mascota.

El cliente tiene un plazo de 15 dias desde ocurrido un evento para activar la
Asistencia, para ello puede llamar al nimero 600 0860 580 o por medio de la
web https://asistencias.serviclick.cl

Si el cliente no paga su boleta, el operador podra terminar o suspender la
suscripcion del de la Asistencia de inmediato y sin aviso previo. Si fue
suspendida, la cobertura se reactivara al dia habil siguiente del pago. Si fue
terminada, debera contratar nuevamente.

Si la linea asociada a la Asistencia se finaliza, la suscripcion de Asistencia de
Mascotas se termina automaticamente. No generando indemnizacion ni
compensacion.

El valor de la Asistencia se reajusta de forma trimestral segun la variacion del IPC
desde el inicio del contrato.

Los requisitos para la contratacion de la Asistencia de Mascotas son los
siguientes:

o Linea activa.


https://asistencias.serviclick.cl/
https://asistencias.serviclick.cl/

o Sin deuda vencida asociada al Rut del cliente.

o Plan postpago. No aplica para planes cuenta exacta ni prepago.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Politica de Validacion de Identidad: https://somosclave.cl/respuesta.php?
q=hogar/721

Blogueo y Desbloqueo de Simcard y Equipo:
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675

Cambio de Plan Movil: https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135

Para revisar el paso a paso puedes apoyarte en la siguiente
publicacién aqui.

CAMBIO DE SUSCRIPCION

ASISTENCIA

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES a
ESTANDAR

Establecer los pasos que debe seguir el ejecutivo para gestionar el cambio de
suscripcion de la Asistencia de Mascotas, servicio de valor agregado (SVA) disponible
para clientes postpago de Claro Movil, prestado por MHM Servicios SpA (Serviclick),
permitiendo al cliente modificar su suscripcion vigente entre Estandar y Premium
segun sus necesidades de cobertura.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/990

ASISTENCIA

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES ~
ESTANDAR

Este procedimiento aplica para la atencion de clientes titulares con servicios
postpago de Claro Movil que cuenten con una suscripcion activa de la Asistencia de
Mascotas y soliciten cambiar su suscripcion (de Estandar a Premium o de Premium a
Estandar), a través de cualquiera de los canales de atencion habilitados.

El procedimiento contempla la correcta validacion de la titularidad del cliente, la
entrega de informacion sobre las prestaciones de la asistencia, la verificacion de
restricciones para modificar la suscripcion a través de Front de Postventa, la
ejecucion del cambio y el registro de la atencion en los sistemas correspondientes.

Aplica a:

Canal de atencién: Call Center, Sucursales y Canal Digital Whatsapp.
Negocio: Movil.
Cliente: Titular.

ASISTENCIA

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES a
ESTANDAR

CONSIDERACIONES

El cambio de suscripcion de la Asistencia de Mascotas consiste en modificar la
version de la asistencia de Estandar ($3.990 precio promocional) a Premium ($9.990)
0 viceversa.

o Al realizar este cambio, se cobraran proporcionales en la siguiente facturacion
por el tiempo que el cliente estuvo con la suscripcion antigua y la nueva, segin
la fecha de esta solicitud y el ciclo de facturacion. Esta gestion corresponde a



una baja de la version actual y un alta de la nueva version por lo que el cliente
debe enrolar nuevamente a su mascota.

e LOs requisitos para realizar el cambio de suscripcion son los siguientes:
o Linea activa
o Sin deuda vencida asociada al Rut del cliente.

o La coberturay limites anuales por tipo de Asistencia son los siguientes:

ASISTENCIA

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES .
ESTANDAR

Tabla N°1. Limite anual por Servicio - Asistencia Estandar.
Los montos son anuales por tipo de prestacion. No se acumulan entre afios ni se
traspasan entre prestaciones. No hay limite de eventos.

ASISTENCIA
OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES o
ESTANDAR
Tabla N°2. Limite anual por Servicio - Asistencia Premium.
ASISTENCIA

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES ,
ESTANDAR



Urgencia Médica Veterinaria (UF 10 anual): Reembolso por atencion de urgencia
en cualquier veterinaria del pais. Cubre gastos médicos, imagenologia de
urgencia, medicamentos (analgésicos, antiinflamatorios, antipiréticos) y material
médico (yeso, vendas, sutura).

Examenes Médicos Veterinarios (UF 5 anual). Reembolso por la realizacion de
examenes médicos veterinarios para la mascota beneficiaria en cualquier centro
veterinario del pais.

Consultas Médicas Veterinarias (UF 5 anual): Reembolso por atencion veterinaria
ambulatoria. Incluye opcion de telemedicina veterinaria coordinada por
Serviclick, solicitada previamente al 600 0860 580.

Vacunas Mascota (UF 3 anual): Reembolso por la compra y aplicacion de
Vacunas para perros y gatos en cualquier centro veterinario del pafs.

Desparasitacion Mascota (UF 7 anual): Reembolso por el proceso de
desparasitacion de la mascota beneficiaria.

Programa de Descuentos y Beneficios (Sin limite): Acceso a mas de 1.200
descuentos en comercios y  entretenimiento. Disponible en
beneficios.serviclick.cl para el titular contratante.

Hospitalizacion Veterinaria (UF 15 anual): Reembolso por hospitalizacion en
cualquier centro veterinario hasta el alta médica. Cubre gastos de
hospitalizacion, consultas intrahospitalarias, dia cama, derechos de pabellon,
insumos, medicamentos e imagenologia durante la hospitalizacion.

Especialidades y Procedimientos Médicos (UF 5 anual): Reembolso por consultas
con especialistas veterinarios y procedimientos médicos. Incluye opcion de
telemedicina con especialista coordinada por Serviclick, solicitada previamente
al 600 0860 580.

Bafio y Pelugueria Mascota (UF 3 anual): Reembolso por servicio de bafio
sanitario y peluqueria para la mascota beneficiaria.

Cremacion Mascota (UF 4 anual): Reembolso por la cremacion del cuerpo de la
mascota fallecida.


http://beneficios.serviclick.cl/

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Politica de Validacion de Identidad: https://somosclave.cl/respuesta.php?
q=hogar/721

Bloqueo y Desbloqueo de Simcard y Equipo:
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675

Para revisar el paso a paso puedes apoyarte en la siguiente
publicacion aqui.

DESCONTRATACION (BAJA)

OBJETIVO ALCANCE

Establecer los pasos que debe seguir el ejecutivo para gestionar la baja de la
Asistencia de Mascotas, servicio de valor agregado (SVA) disponible para clientes
postpago de Claro Movil, a través del Front de Postventa (FPV), cuando el cliente
titular solicite dar de baja este servicio adicional.

El procedimiento busca orientar al ejecutivo sobre la informacion que debe entregar
al cliente cuando manifieste su intencion de dar de baja la asistencia, asegurando
que conozca que perdera los beneficios y la cobertura en maximo 1 dia habil antes
de confirmar la solicitud. Una vez que el cliente confirme, el ejecutivo debera realizar
la baja informando que esta fue realizada exitosamente.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/990

OBJETIVO ALCANCE

Aplica a la atencion de clientes titulares con servicio postpago movil que soliciten dar
de baja la Asistencia de Mascotas, a través de cualquiera de los canales de atencion
habilitados, en sus versiones Estandar o Premium.

El procedimiento contempla los pasos que debe seguir el ejecutivo en el Front de
Postventa (FPV), desde las validaciones necesarias para la baja, hasta la confirmacion
de la bajay el término de la vigencia del servicio.

Aplica a:

Canal de atencién: Call Center, Sucursales y Canal Digital Whatsapp.
Negocio: Movil.

Cliente: Titular.

CONSIDERACIONES

e Al dar de baja la asistencia, el cliente pierde los beneficios y la cobertura en
maximo 1 dia habil.

e Si el cliente desea volver a contratar la asistencia luego de la baja, debera
realizar una nueva contratacion, sujeta a los requisitos y condiciones vigentes.

e Requisitos para gestionar la baja de la asistencia:
o Linea activa.

o Sin deuda vencida asociada al Rut del cliente.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

Politica de Validacion de Identidad: https://somosclave.cl/respuesta.php?
q=hogar/721

Blogueo y Desbloqueo de Simcard y Equipo:
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675

Para revisar el paso a paso puedes apoyarte en la siguiente
publicacion aqui.

CONSULTAS, RECLAMOS Y REEMBOLSOS
ASOCIADOS A LA ASISTENCIA

Cuando el cliente contacte a ClaroVTR por una consulta, reclamo o
solicitud de reembolso relacionada con una prestacion, cobertura,
atencion veterinaria o uso de la Asistencia de Mascotas, informar que
estas solicitudes son gestionadas directamente por Serviclick, como
empresa prestadora del servicio. Orientar al cliente a utilizar los

siguientes canales de atencidn:

e Teléfono: 600 0860 580.

e Web: asistencias.serviclick.cl

Informar utilizando el siguiente script:

Call Center NO

“Sr(a) XXXX, las consultas, reclamos y solicitudes de reembolso relacionadas
con las coberturas o prestaciones de su Asistencia de Mascotas son
gestionadas directamente por Serviclick. Puede comunicarse al 600 0860 580

o ingresar a asistencias.serviclick.cl, donde podrdn revisar su solicitud.”


http://asistencias.serviclick.cl/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/990

Canal Digital WhatsApp y Sucursales

“XXXX, las consultas, reclamos y solicitudes de reembolso relacionadas con las coberturas o
prestaciones de tu Asistencia de Mascotas son gestionadas directamente por Serviclick. Puedes
comunicarte al 600 0860 580 o ingresar a asistencias.serviclick.cl, donde podrdn revisar tu

solicitud.”

IMPORTANTE: No derivar a Serviclick solicitudes relacionadas con la
administracién de la suscripcion o cobros realizados por ClaroVTR. Las
solicitudes de contratacién, cambio de suscripcién, baja o consultas por
cobros en la boleta deben ser gestionadas de acuerdo con los

procedimientos internos vigentes.

ASISTENCIA DE MASCOTAS FljJO

SOBRE EL CAMBIO

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES a
DE SUSCRIPCION

Establecer los pasos que debe seguir el ejecutivo para gestionar las solicitudes de
Asistencia de Mascotas, servicio de valor agregado (SVA) disponible para clientes
con internet hogar Claro VTR en cualquiera de sus paquetizaciones, a través de
CRM Andes.

Esto incluye la contratacion, el cambio de suscripcion y la baja del servicio, asi
como la orientacion que debe entregar el ejecutivo cuando el cliente contacte por
consultas, reclamos o solicitudes de reembolso, las cuales deben ser atendidas
directamente por Serviclick.

El procedimiento busca orientar al ejecutivo sobre la informacion que debe
entregar al cliente antes de gestionar cualquiera de estas solicitudes, asegurando
que conozca las condiciones del servicio previo a tomar una decision, y que



registre y confirme correctamente cada gestion realizada en los sistemas
correspondientes.

SOBRE EL CAMBIO

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES =
DE SUSCRIPCION

Aplica a la atencion de clientes titulares que tengan incluido el servicio de internet
hogar Claro VTR en su plan, que soliciten contratar, cambiar de suscripcion o dar
de baja la Asistencia de Mascotas —en sus versiones Estandar o Premium—, a
través de cualquiera de los canales de atencion habilitados.

El procedimiento contempla los pasos que debe seguir el ejecutivo en CRM Andes
para cada una de estas gestiones —contratacion, cambio de suscripcion y baja—,
desde las validaciones necesarias hasta la confirmacion vy registro
correspondiente, e incorpora ademas la orientacion que debe entregar el
ejecutivo cuando el cliente contacte por consultas, reclamos o solicitudes de
reembolso asociadas a las coberturas o prestaciones del servicio.

Aplica a:
Canal de atencién: Sucursales, Call Center Voz y No Voz.

Negocio: Fijo
Cliente: Titular

SOBRE EL CAMBIO

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES L
DE SUSCRIPCION

CONSIDERACIONES

Generales



Asistencia de Mascotas es un servicio de valor agregado disponible para
clientes con internet en su plan hogar Claro/VIR, prestado por MHM
SERVICIOS SpA (Serviclick). Ofrece cobertura veterinaria para perros y gatos
mediante reembolsos y descuentos en urgencias, examenes, consultas,
vacunas y mas, segun el plan contratado.

Existen dos planes disponibles:

o Estandar ($3.990, IVA incluido) con urgencias, examenes, consultas,
vacunas y desparasitacion.

o Premium ($9.990, IVA incluido) que incluye ademas hospitalizacion,
especialidades, procedimientos, bafio y peluqueria, y cremacion.

Ambas versiones de Asistencia Mascotas tienen una carencia de 24 horas
desde la contratacion para hacer uso de cualquiera de sus coberturas.

El cobro de la asistencia se realiza a través de la boleta del servicio hogar de
Claro VTR.

Es posible contratar hasta 2 suscripciones por direccion, pero no pueden
ser iguales, es decir, puede ser una Estandar y una Premium.

La asistencia cubre solo una mascota, perro o gato, por suscripcion.
Quedan excluidas aves, reptiles, roedores, animales exdticos o de granja. Si el
cliente tiene mas de una mascota, debe contratar un plan adicional.

La edad maxima de la mascota para la contratacion es de 9 afios y 364 dias.

Una vez contratada la asistencia, el cliente debe enrolar a su mascota
ingresando al link https://asistencias.serviclick.cl con su RUT como
usuario y los primeros 5 digitos como contrasefia inicial. Durante el registro
debes ingresar nombre, raza, edad, sexo y color de la mascota.

El cliente tiene un plazo de 15 dias de corrido para activar la asistencia,
para ello puede llamar al numero 600 0860 580 o por medio de la web
https://asistencias.serviclick.cl.

Si el cliente no paga su boleta, el operador podra terminar o suspender la
suscripcion de la asistencia de inmediato y sin aviso previo. Si fue


https://asistencias.serviclick.cl/
https://asistencias.serviclick.cl/

suspendida, la cobertura se reactivara al dia habil siguiente del pago. Si fue
terminada, debera contratar nuevamente.

» Si el servicio hogar asociado a la asistencia se finaliza, la suscripcién
de Asistencia de Mascotas se termina automaticamente. No generando
indemnizacion ni compensacion.

e El valor de la asistencia se reajusta de forma anual segun la variacion del IPC
desde el inicio del contrato.

e Los requisitos para la contratacion, cambio de suscripcion y baja de Asistencia
de Mascotas son los siguientes:

0 Servicio de internet activo incluido en su plan hogar.
o0 Sin deuda vencida asociada al Rut del cliente.

SOBRE EL CAMBIO

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES )
DE SUSCRIPCION

e El cambio de suscripcion de Asistencia de Mascotas consiste en modificar la
version de Estandar ($3.990) a Premium ($9.990) o viceversa.

e Ante un cambio de suscripcion se deben informar previamente las
caracteristicas y el valor del plan al cual desea cambiarse el cliente.

e Al realizar el cambio, se cobraran proporcionales correspondiente a los dias
desde la fecha de la solicitud mas el valor del mes en curso.

(7,



SOBRE EL CAMBIO

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES =
DE SUSCRIPCION

e Al dar de baja la asistencia, el cliente pierde los beneficios y la cobertura en
maximo 1 dia habil.

e Si el cliente desea volver a contratar la asistencia luego de la baja, debera
realizar una nueva contratacion, sujeta a los requisitos y condiciones vigentes.

SOBRE EL CAMBIO

OBJETIVO ALCANCE CONSIDERACIONES a
DE SUSCRIPCION

e Las consultas, reclamos o solicitudes de reembolso relacionadas con las
coberturas, prestaciones o uso de la Asistencia de Mascotas deben ser
gestionadas directamente con Serviclick, empresa prestadora del servicio. El
ejecutivo debe orientar al cliente a contactarse al 600 0860 580 o a través de
asistencias.serviclick.cl.

e Claro VTR gestiona las solicitudes asociadas a la administracion de la
suscripcion, tales como contratacion, cambio de suscripcion, baja y consultas
relacionadas con el cobro en la boleta. Estas gestiones no deben ser
derivadas a Serviclick.

DOCUMENTOS RELACIONADOS


http://asistencias.serviclick.cl/

e Politica de Validacion de Identidad: https://somosclave.cl/respuesta.php?
g=actualizado/1441

VENTA HOGAR
ATENCION EJECUTIVO-PRIMERA LiNEA - CALL CENTER VOZ Y
NO VOZ/ SUCURSALES

VALIDACION DE IDENTIDAD Y EXPLICACION DE ASISTENCIA

MASCOTAS
PASO 1: VALIDAR SI EL CLIENTE ES EL TITULAR PASO 2: INFORMAR LAS CARACTERISTICAS DE
DEL SERVICIO ASISTENCIA Y PRECIOS

Revisar la vigencia del carnet de identidad del cliente en la web del Registro Civil
para determinar si es el titular del servicio ya que solo él puede realizar la
contratacion. Utilizar la publicacion POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD
seccién VALIDACION POR REGISTRO CIVIL.

 Si el carnet de identidad se encuentra vigente, continuar con el PASO 2.

Si el carnet de identidad no se encuentra vigente, informa al cliente esta
situacion y que para realizar la contratacion debe regularizar su documento.
Registrar en CRM Andes y finalizar la atencion:

Atencion Comercial — Info cuenta servic oferta plat — SVA caract (precio, cond com)

Registrar en la atencion #ASISTENCIAMASCOTAS

- Nombre de la persona que atendemos
- Rut de la persona que atendemos


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

- Motivo de la atencion
- Informacion entregada

Usuario: Ejecutivo Call Center / Ejecutivo Sucursales / Ejecutivo Canales Digitales

PASO 1: VALIDAR SI EL CLIENTE ES EL TITULAR PASO 2: INFORMAR LAS CARACTERISTICAS DE
DEL SERVICIO ASISTENCIA Y PRECIOS

Informar al cliente en qué consiste la Asistencia de Mascotas, sus coberturasy los
planes disponibles (Estandar y Premium), para esto, puedes utilizar la siguiente
informacion.

- La asistencia ofrece cobertura veterinaria para perros y gatos mediante
reembolsos y descuentos en urgencias, examenes, consultas, vacunas y mas,
segun el plan contratado.

- Se encuentra disponible en 2 versiones: Estandar ($3.990, IVA incluido) con
urgencias, examenes, consultas, vacunas y desparasitacion; y Premium ($9.990,
IVA incluido) que incluye ademas hospitalizacion, especialidades,
procedimientos, bafio y peluqueria, y cremacion.

- El cobro de la asistencia se realiza a través de la boleta del servicio hogar de
Claro VTR.

Utilizar el siguiente script y confirmar si el cliente desea contratar la asistencia.

Call Center y Sucursales

Sr(a) XXXX, la Asistencia de Mascotas es un servicio adicional que le entrega cobertura
veterinaria para su perro o gato, con reembolsos y descuentos en urgencias,
exdmenes, consultas, vacunas y mds. Contamos con el plan Estdndar a $3.990 y el
plan Premium a $9.990, donde el cobro se realiza mediante la boleta de servicios de
Claro. ¢Desea contratar alguno de estos planes?

Canales Digitales



XXX, la Asistencia de Mascotas es un servicio adicional que te entrega cobertura
veterinaria para tu perro o gato, con reembolsos y descuentos en urgencias,
exdmenes, consultas, vacunas y mds. Contamos con el plan Estandar a $3.990 y el
plan Premium a $9.990, donde el cobro se realiza mediante a boleta de servicios de
Claro. ¢Deseas contratar alguno de estos planes?

e Si el cliente desea contratar la asistencia, continuar con el Paso 3 -
ACTIVACION DEL SERVICIO EN ANDES.

e Si el cliente desiste de contratar la asistencia o no esta interesado,
registrar en CRM Andes y finalizar la atencion:

Atencion Comercial — Info cuenta servic oferta plat — SVA caract (precio, cond
com)

Registrar en la atencion #ASISTENCIAMASCOTAS
- Nombre de la persona que atendemos

- Rut de la persona que atendemos

- Motivo de la atencion

- Informacion entregada

Usuario: Ejecutivo Call Center / Ejecutivo Sucursales / Ejecutivo Canales Digitales

CAMBIO DE SUSCRIPCION

ATENCION EJECUTIVO-PRIMERA LiNEA - CALL CENTER / SUCURSALES /
DIGITAL WHATSAPP



ATENCION EJECUTIVO PRIMERA LINEA - CALL CENTER /
SUCURSALES / DIGITAL WHATSAPP



VALIDAR SERVICIO CON CUENTA AL DIiA (NO VENCIDA)

Validar en el Perfil de Facturacion del CRM Andes que no exista deuda vencida

e Si no existe deuda vencida el carnet de identidad si se encuentra

vigente, continuar con el PASO 2.

 Si existe deuda vencida, informa al cliente que para realizar la gestién debe
estar su cuenta al dia (no vencida) esta situacion y que para realizar la

modificacion debe regularizar su documento.



VALIDAR SI EL CLIENTE ES EL TITULAR DEL SERVICIO

Revisar la vigencia del carnet de identidad del cliente en la web del Registro
Civil para determinar si es el titular del servicio ya que solo él puede realizar el
cambio de suscripcion. Utilizar la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE
IDENTIDAD seccién VALIDACION POR REGISTRO CIVIL.

e Siel carnet de identidad se encuentra vigente, continuar con el PASO 3.

e Si el carnet de identidad no se encuentra vigente, informa al cliente esta
situacion y que para realizar la contratacion debe regularizar su documento.

Registrar en CRM Andes y finalizar la atencion:

Atencion Comercial — Info cuenta servic oferta plat — SVA caract (precio, cond

com)
Registrar en la atencién #ASISTENCIAMASCOTAS

- Nombre de la persona que atendemos.
- Rut de la persona que atendemos.
- Motivo de la atencion.

- Informacién entregada.

Usuario: Ejecutivo Call Center / Ejecutivo Sucursales / Ejecutivo Canales

Digitales


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

INFORMAR CARACTERISTICAS Y VALOR DE LA ASISTENCIA

Informar al cliente las caracteristicas y el valor de la suscripcion a la que desea
cambiarse (Estandar o Premium). Para esto, puedes utilizar la siguiente
informacion y confirmar si el cliente desea modificar la suscripcion de la

asistencia:

- Suscripcion Estandar ($3.990 mensuales): Incluye cobertura de urgencias,
examenes, consultas, vacunas y desparasitacion, con limites de reembolso
anuales por cada prestacion. Ademas, contempla descuentos y beneficios en
mas de 1.200 comercios. Las coberturas tienen una carencia de 24 horas. En
caso de requerir mayor detalle, revisar el apartado ANEXO N°1: COBERTURA Y
LIMITES ANUALES POR TIPO DE ASISTENCIA.

- Suscripcion Premium ($9.990 mensuales): Incluye todas las coberturas de la
suscripcidon Estandar y agrega hospitalizacion, especialidades, procedimientos
meédicos, bafio y peluqueria y cremacion, cada una con sus respectivos limites
de reembolso anual. También contempla descuentos y beneficios en mas de
1.200 comercios. Las coberturas tienen una carencia de 24 horas. En caso de
requerir mayor detalle, revisar el apartado ANEXO N°1: COBERTURA Y
LIMITES ANUALES POR TIPO DE ASISTENCIA.

e Si el cliente si desea realizar el cambio de suscripcién, continuar con el
paso Paso 4 - CAMBIO DE SUSCRIPCION.

e Si el cliente desiste de realizar el cambio de suscripcién, registrar en CRM

Andes y finalizar la atencion:

Atencion Comercial — Info cuenta servic oferta plat — SVA caract (precio, cond

com)



Registrar en la atencién #ASISTENCIAMASCOTAS
e Nombre de la persona que atendemos.
e Rut de la persona que atendemos.
e Motivo de la atencién.

e Informacién entregada.

Usuario: Ejecutivo Call Center / Ejecutivo Sucursales / Ejecutivo Canales

Digitales



CAMBIO DE SUSCRIPCION

Gestionar en CRM Andes el cambio de la suscripcion de Asistencia de Mascotas

de acuerdo con el plan confirmado por el cliente.

i. Ingresa un pedido de Modificacion, seleccionando la promocién contratada

en Productos Instalados y luego clic en el botén Modificar.

ii. En el detalle del pedido, selecciona el producto de Banda Ancha y luego

Personalizar.

iii. En la pestafia Servicios Adicionales, ubica el servicio Asistencia Mascotas,
selecciona la nueva asistencia que quedara vigente, agrega la cantidad y

selecciona Agregar item
iv. Luego elimina la asistencia actual ingresando en cantidad un 0

v. En el detalle del pedido podras validar la eliminacién de la suscripcion

anterior y la carga de la nueva.

vi. Luego Verificar el pedido, Generar documento y Enviar



INFORMAR CAMBIO REALIZADO Y COBROS EN PROXIMA
BOLETA

Una vez realizado el cambio, informar al cliente que la gestion fue exitosa y

explicar que los cobros asociados al cambio se reflejaran en su proxima boleta.
Call Center y Sucursales

Sr(a) XXXX, el cambio de su suscripcion de Asistencia de Mascotas fue realizado
exitosamente. En su préxima boleta se reflejard el cobro de los dias proporcionales

desde la fecha del cambio mds el periodo actual.”
Canales Digitales

XXXX, el cambio de su suscripciéon de Asistencia de Mascotas fue realizado
exitosamente. En su proxima boleta se reflejara el cobro de los dias

proporcionales desde la fecha del cambio mas el periodo actual.”

Usuario: Ejecutivo Call Center / Ejecutivo Sucursal / Ejecutivo Canales Digitales






ANEXO N°1: COBERTURA Y LIMITES ANUALES POR TIPO DE
ASISTENCIA



ASISTENCIA ESTANDAR

SERVICIO LIMITE ANUAL CARENCIA
Urgencia Veterinaria UF 10 24 HRS
Examenes Médicos Veterinarios UF5 24 HRS
Consultas Médicas Veterinarias 24 HRS 24 HRS
Vacunas Mascota UF3 24 HRS
Desparasitacion Mascota UF7 24 HRS
Descuentos y Beneficios (+1.200 comercios) Sin limite 24 HRS

Tabla N°1. Limites anuales por Servicio - Asistencia Estdndar.

Los montos son anuales por tipo de prestacion. No se acumulan entre afios ni

se traspasan entre prestaciones. No hay limite de eventos.
DESCRIPCION DE COBERTURAS

1. Urgencia Médica Veterinaria (UF 10 anual - Carencia: 24 hrs): Reembolso
por atencion de urgencia en cualquier veterinaria del pais. Cubre gastos
meédicos, imagenologia de wurgencia, medicamentos (analgésicos,

antiinflamatorios, antipiréticos) y material médico (yeso, vendas, sutura).

2. Exdmenes Médicos Veterinarios (UF 5 anual): Reembolso por la realizacion
de examenes medicos veterinarios para la mascota beneficiaria en cualquier

centro veterinario del pais.

3. Consultas Médicas Veterinarias (UF 5 anual): Reembolso por atencion

veterinaria ambulatoria. Incluye opcién de telemedicina veterinaria



coordinada por Serviclick, solicitada previamente al 600 0860 580.

4.Vacunas Mascota (UF 3 anual): Reembolso por la compra y aplicacion de

vacunas para perros y gatos en cualquier centro veterinario del pais.

5. Desparasitacion Mascota (UF 7 anual): Reembolso por el proceso de

desparasitacion de la mascota beneficiaria.

6. Programa de Descuentos y Beneficios (Sin limite): Acceso a mas de 1.200
descuentos en comercios 'y entretenimiento. Disponible en

beneficios.serviclick.cl para el titular contratante.

LIMITE ANUAL


http://beneficios.serviclick.cl/

ASISTENCIA PREMIUM
SERVICIO LIMITE ANUAL CARENCIA
Urgencia Veterinaria UF 10 24 HRS
Examenes Médicos Veterinarios UF 5 | 24 HRS
Consultas Médicas Veterinarias UF5 | 24 HRS
Vacunas Mascota UF3 | 24 HRS
Desparasitacion Mascota UF7 | 24 HRS
Descuentos y Beneficios (+1.200 comercios) Sin limite | 24 HRS
Hospitalizacion Veterinaria UF 15 | 24 HRS
Especialidades Médicas Veterinarias UF5 | 24 HRS
Procedimientos Médicos Veterinarios UF5 24 HRS
Bano y Peluqueria Mascota UF3 24 HRS
Cremacion Mascota UF 4 | 24 HRS

Revisar la vigencia del carnet de identidad del cliente en la web del Registro
Civil para determinar si es el titular del servicio ya que solo él puede realizar el
cambio de suscripcién. Utilizar la publicaciéon POLITICA DE VALIDACION DE
IDENTIDAD seccién VALIDACION POR REGISTRO CIVIL.

e Siel carnet de identidad se encuentra vigente, continuar con el PASO 3.

e Siel carnet de identidad no se encuentra vigente, informa al cliente esta
situacion y que para realizar la contratacién debe regularizar su documento.

Registrar en CRM Andes y finalizar la atencion:

Atencion Comercial — Info cuenta servic oferta plat — SVA caract (precio,

cond com)


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

Registrar en la atencién #ASISTENCIAMASCOTAS

- Nombre de la persona que atendemos.
- Rut de la persona que atendemos.
- Motivo de la atencion.

- Informacién entregada.

Usuario: Ejecutivo Call Center / Ejecutivo Sucursales / Ejecutivo Canales

Digitales



DESCRIPCION DE COBERTURAS

e Urgencia Médica Veterinaria (UF 10 anual): Reembolso por atencién de
urgencia en cualquier veterinaria del pais. Cubre gastos médicos,
imagenologia de urgencia, medicamentos (analgésicos, antiinflamatorios,

antipiréticos) y material médico (yeso, vendas, sutura).

e Examenes Médicos Veterinarios (UF 5 anual): Reembolso por la realizacion
de examenes meédicos veterinarios para la mascota beneficiaria en cualquier

centro del pais.

e Consultas Médicas Veterinarias (UF 5 anual): Reembolso por atencién
veterinaria ambulatoria. Incluye opcién de telemedicina veterinaria

coordinada por Serviclick, solicitada previamente al 600 0860 580.

e Vacunas Mascota (UF 3 anual): Reembolso por la compra y aplicacion de

vacunas para perros y gatos en cualquier centro veterinario del pais.

e Desparasitacion Mascota (UF 7 anual): Reembolso por el proceso de

desparasitacion de la mascota beneficiaria.

 Programa de Descuentos y Beneficios (Sin limite): Acceso a mas de 1.200
descuentos en comercios 'y entretenimiento. Disponible en

beneficios.serviclick.cl para el titular contratante.

e Hospitalizacion Veterinaria (UF 15 anual ): Reembolso por hospitalizacién
en cualquier centro veterinario hasta el alta médica. Cubre gastos de
hospitalizacion, consultas intrahospitalarias, dia cama, derechos de pabelldn,

insumos, medicamentos e imagenologia durante la hospitalizacion.

e Especialidades y Procedimientos Médicos (UF 5 c/u anual): Reembolso

por consultas con especialistas veterinarios y procedimientos médicos.


http://beneficios.serviclick.cl/

Incluye opcion de telemedicina con especialista coordinada por Serviclick,

solicitada previamente al 600 0860 580.

e Bafo y Peluqueria Mascota (UF 3 anual): Reembolso por servicio de bafio

sanitario y peluqueria para la mascota beneficiaria.

e Cremacién Mascota (UF 4 anual): Reembolso por la cremacién del cuerpo

de la mascota fallecida.



ELIMINACION DE ASISTENCIA MASCOTAS

PASO 1: VALIDAR SERVICIO CON CUENTA AL DIiA (NO VENCIDA)
Validar en el Perfil de Facturacidon del CRM Andes que no exista deuda vencida

* Sino existe deuda vencida el carnet de identidad si se encuentra vigente,

continuar con el PASO 2.

* Si existe deuda vencida, informa al cliente que para realizar la gestion debe estar su
cuenta al dia (no vencida) esta situacion y que para realizar la modificacién debe

regularizar su documento.

PASO 2: VALIDAR SI EL CLIENTE ES EL TITULAR DEL SERVICIO

Revisar la vigencia del carnet de identidad del cliente en la web del Registro
Civil para determinar si es el titular del servicio ya que solo él puede realizar el
cambio de suscripcién. Utilizar la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE
IDENTIDAD seccién VALIDACION POR REGISTRO CIVIL.

e Siel carnet de identidad se encuentra vigente, continuar con el PASO 3.

e Si el carnet de identidad no se encuentra vigente, informa al cliente esta
situacion y que para realizar la contratacién debe regularizar su documento.

Registrar en CRM Andes y finalizar la atencion:
Atencion Comercial — Info cuenta servic oferta plat — SVA caract (precio, cond
com)
Registrar en la atencién #ASISTENCIAMASCOTAS

e Nombre de la persona que atendemos.

e Rut de la persona que atendemos.


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

e Motivo de la atencién.

e Informacién entregada.

Usuario: Ejecutivo Call Center / Ejecutivo Sucursales / Ejecutivo Canales

Digitales
PASO 3: INFORMAR PERDIDA INMEDIATA DE BENEFICIOS Y COBERTURA

Informar al cliente que, al dar de baja la Asistencia de Mascotas, perdera los
beneficios y la cobertura en maximo 1 dia habil. Confirmar con el cliente si,
conociendo esta condicidn, desea igualmente continuar con la baja. Utilizar el

siguiente script:
Call Center y Sucursales

"Sr(a) XXXX, le comento que al dar de baja la Asistencia de Mascotas perderd los
beneficios y la cobertura en maximo 1 dia habil. ;Desea de igual forma continuar con

la baja?"
Canales Digitales

"XXXX, al dar de baja la Asistencia de Mascotas perderds los beneficios y la cobertura

de en mdximo 1 dia habil. ;Quieres de igual forma continuar con la baja?"

e Si el cliente solicita igualmente la baja, continuar con el paso 4.

» Si el cliente desiste de realizar la baja, registrar en CRM Andes y finalizar la

atencion:

Atencion Comercial — Baja Servicio — Baja de SVA
Registrar en la atencién #ASISTENCIAMASCOTAS

e Nombre de la persona que atendemos.

e Rut de la persona que atendemos.



e Motivo de la atencién.

e Informacién entregada.

PASO 4: INGRESAR ELIMINACION DE ASISTENCIA MASCOTAS

Gestionar en CRM Andes la baja de la suscripcion de Asistencia de Mascotas

solicitada por el titular.

i. Ingresa un pedido de Modificacion, seleccionando la promocion contratada

en Productos Instalados y luego clic en el boton Modificar.

ii. En el detalle del pedido, selecciona el producto de Banda Ancha y luego

Personalizar.

iii. En la pestafia Servicios Adicionales, ubica el servicio Asistencia Mascotas, e

ingresa un 0 en la asistencia a eliminar y luego selecciona Terminado

iv. En el detalle del pedido podras validar la eliminacién de la suscripcién

anterior y la carga de la nueva.
v. Luego Verificar el pedido, Generar documento y Enviar
PASO 5: INFORMAR BAJA REALIZADA

Informar al cliente que la baja de la suscripcién fue realizada con éxito,
indicando que en maximo 1 dia habil perdera los beneficios y la cobertura de la

asistencia. Utilizar el siguiente script y luego finalizar la atencién.
Call Center y Sucursales

"Sr(a) XXXX, su solicitud de baja de la Asistencia de Mascotas fue realizada con éxito.
En mdximo 1 dia habil ya no accederd a los beneficios ni la cobertura del servicio. En
caso de que a futuro desee contratarlo nuevamente, nos puede contactar por

cualquiera de nuestros canales de atencion.”

Canales Digitales



"XXXX, tu solicitud de baja de la Asistencia de Mascotas fue realizada con éxito. En
mdximo 1 dia habil ya no accederds a los beneficios ni la cobertura del servicio. En
caso de que a futuro desees contratarlo nuevamente, nos puedes contactar por

cualquiera de nuestros canales de atencion”



CONSULTAS, RECLAMOS Y REEMBOLSOS ASOCIADOS A LA
ASISTENCIA

Cuando el cliente contacte a Claro VTR por una consulta, reclamo o solicitud de
reembolso relacionada con una prestacién, cobertura, atencion veterinaria o
uso de la Asistencia de Mascotas, informar que estas solicitudes son
gestionadas directamente por Serviclick, como empresa prestadora del

servicio.
Orientar al cliente a utilizar los siguientes canales de atencién:

e Teléfono: 600 0860 580

e Web: asistencias.serviclick.cl

Informar utilizando el siguiente script:
Call Center y Sucursales

“Sr(a) XXXX, las consultas, reclamos y solicitudes de reembolso relacionadas con las
coberturas o prestaciones de su Asistencia de Mascotas son gestionadas directamente
por Serviclick. ~Puede comunicarse al 600 0860 580 o ingresar a

asistencias.serviclick.cl, donde podradn revisar su solicitud.”
Canales Digitales

“XXXX, las consultas, reclamos y solicitudes de reembolso relacionadas con las
coberturas o prestaciones de tu Asistencia de Mascotas son gestionadas directamente
por  Serviclick. ~Puedes comunicarte al 600 0860 580 o ingresar a

asistencias.serviclick.cl, donde podradn revisar tu solicitud.”

IMPORTANTE:


http://asistencias.serviclick.cl/

No derivar a Serviclick solicitudes relacionadas con la administracién de la
suscripcidon o cobros realizados por Claro/VTR. Las solicitudes de contratacion,
cambio de suscripcidon, baja o consultas por cobros en la boleta deben ser

gestionadas de acuerdo con los procedimientos internos vigentes.






ASISTENCIA ESTANDAR, PREMIUM



Tabla N°1. Limites anuales por Servicio - Asistencia Estandar.

Los montos son anuales por tipo de prestacion. No se acumulan entre afios ni

se traspasan entre prestaciones. No hay limite de eventos.

e Urgencia Médica Veterinaria (UF 10 anual - Carencia: 24 hrs): Reembolso por
atencion de urgencia en cualquier veterinaria del pais. Cubre gastos médicos,
imagenologia de urgencia, medicamentos (analgésicos, antiinflamatorios,

antipiréticos) y material médico (yeso, vendas, sutura).

e Examenes Médicos Veterinarios (UF 5 anual): Reembolso por la realizacién de
examenes médicos veterinarios para la mascota beneficiaria en cualquier

centro veterinario del pais.

e Consultas Médicas Veterinarias (UF 5 anual): Reembolso por atencién
veterinaria ambulatoria. Incluye opcién de telemedicina veterinaria

coordinada por Serviclick, solicitada previamente al 600 0860 580.

e Vacunas Mascota (UF 3 anual): Reembolso por la compra y aplicacion de

vacunas para perros y gatos en cualquier centro veterinario del pais.

e Desparasitacion Mascota (UF 7 anual): Reembolso por el proceso de

desparasitacién de la mascota beneficiaria.



e Programa de Descuentos y Beneficios (Sin limite): Acceso a mas de 1.200
descuentos en comercios 'y entretenimiento. Disponible en

beneficios.serviclick.cl para el titular contratante.



http://beneficios.serviclick.cl/

ASISTENCIA PREMIUM
I S N
Urgencia Veterinaria UF10 24 HRS
Examenes Médicos Veterinarios UF5 24 HRS
Consultas Meédicas Veterinarias UF5 24 HRS
Vacunas Mascota UF3 24 HRS
Desparasitacion Mascota UF7 24 HRS
Descuentos y Beneficios (+1.200 comercios) Sin Iimite 24 HRS
Hospitalizacién Veterinaria UF15 24 HRS
Especialidades Medicas Veterinarias UF5S 24 HRS
Procedimientos Médicos Veterinarios UFS 24 HRS
Bano y Pelugueria Mascota UF3 24 HRS
Cremacion Mascota UF 4 24 HRS

Tabla N°2. Limite anual por Servicio - Asistencia Premium.
DESCRIPCION DE COBERTURAS

e Urgencia Médica Veterinaria (UF 10 anual): Reembolso por atencién de
urgencia en cualquier veterinaria del pais. Cubre gastos médicos,
imagenologia de urgencia, medicamentos (analgésicos, antiinflamatorios,

antipiréticos) y material médico (yeso, vendas, sutura).

e Examenes Médicos Veterinarios (UF 5 anual): Reembolso por la realizacién
de examenes medicos veterinarios para la mascota beneficiaria en cualquier

centro del pais.

e Consultas Médicas Veterinarias (UF 5 anual): Reembolso por atencién
veterinaria ambulatoria. Incluye opcién de telemedicina veterinaria

coordinada por Serviclick, solicitada previamente al 600 0860 580.

e Vacunas Mascota (UF 3 anual): Reembolso por la compra y aplicacion de

vacunas para perros y gatos en cualquier centro veterinario del pais.



Desparasitacion Mascota (UF 7 anual): Reembolso por el proceso de

desparasitacién de la mascota beneficiaria.

Programa de Descuentos y Beneficios (Sin limite): Acceso a mas de 1.200
descuentos en comercios 'y entretenimiento. Disponible en

beneficios.serviclick.cl para el titular contratante.

Hospitalizacién Veterinaria (UF 15 anual ): Reembolso por hospitalizacién
en cualquier centro veterinario hasta el alta médica. Cubre gastos de
hospitalizacion, consultas intrahospitalarias, dia cama, derechos de pabelldn,

insumos, medicamentos e imagenologia durante la hospitalizacién.

Especialidades y Procedimientos Médicos (UF 5 c/u anual): Reembolso
por consultas con especialistas veterinarios y procedimientos médicos.
Incluye opcion de telemedicina con especialista coordinada por Serviclick,
solicitada previamente al 600 0860 580.

Bafo y Peluqueria Mascota (UF 3 anual): Reembolso por servicio de bafio

sanitario y peluqueria para la mascota beneficiaria.

Cremaciéon Mascota (UF 4 anual): Reembolso por la cremaciéon del cuerpo

de la mascota fallecida.


http://beneficios.serviclick.cl/

ELIMINACION DE ASISTENCIA MASCOTAS

PASO 1: VALIDAR SERVICIO CON CUENTA AL DIA (NO VENCIDA)
Validar en el Perfil de Facturacién del CRM Andes que no exista deuda vencida

e Si no existe deuda vencida el carnet de identidad si se encuentra vigente,

continuar con el PASO 2.

e Si existe deuda vencida, informa al cliente que para realizar la gestion debe
estar su cuenta al dia (no vencida) esta situacion y que para realizar la

modificacion debe regularizar su documento.

PASO 2: VALIDAR SI EL CLIENTE ES EL TITULAR DEL SERVICIO

Revisar la vigencia del carnet de identidad del cliente en la web del Registro Civil
para determinar si es el titular del servicio ya que solo él puede realizar el cambio
de suscripcién. Utilizar la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD
seccién VALIDACION POR REGISTRO CIVIL.

e Siel carnet de identidad se encuentra vigente, continuar con el PASO 3.

e Si el carnet de identidad no se encuentra vigente, informa al cliente esta
situacidon y que para realizar la contratacién debe regularizar su documento.

Registrar en CRM Andes y finalizar la atencion:

Atencion Comercial — Info cuenta servic oferta plat — SVA caract (precio, cond
com)

Registrar en la atencion #ASISTENCIAMASCOTAS

e« Nombre de la persona que atendemos.


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

e Rut de la persona que atendemos.
e Motivo de la atencion.

e Informacién entregada.

Usuario: Ejecutivo Call Center / Ejecutivo Sucursales / Ejecutivo Canales Digitales
PASO 3: INFORMAR PERDIDA INMEDIATA DE BENEFICIOS Y COBERTURA

Informar al cliente que, al dar de baja la Asistencia de Mascotas, perdera los
beneficios y la cobertura en maximo 1 dia habil. Confirmar con el cliente si,
conociendo esta condicién, desea igualmente continuar con la baja. Utilizar el

siguiente script:
Call Center y Sucursales

"Sr(a) XXXX, le comento que al dar de baja la Asistencia de Mascotas perderd los
beneficios y la cobertura en maximo 1 dia habil. ;Desea de igual forma continuar con

la baja?"
Canales Digitales

e Siel cliente solicita igualmente la baja, continuar con el paso 4.

e Si el cliente desiste de realizar la baja, registrar en CRM Andes vy finalizar la

atencion:
Atencion Comercial — Baja Servicio — Baja de SVA

Registrar en la atencion #ASISTENCIAMASCOTAS

 Nombre de la persona que atendemos.
e Rut de la persona que atendemos.

e Motivo de la atencién.



e Informacién entregada.

PASO 4: INGRESAR ELIMINACION DE ASISTENCIA MASCOTAS

Gestionar en CRM Andes la baja de la suscripcién de Asistencia de Mascotas

solicitada por el titular.

i. Ingresa un pedido de Modificacién, seleccionando la promocion contratada en

Productos Instalados y luego clic en el botén Modificar.

i. En el detalle del pedido, selecciona el producto de Banda Ancha y luego

Personalizar.

iii. En la pestafia Servicios Adicionales, ubica el servicio Asistencia Mascotas, e

ingresa un 0 en la asistencia a eliminar y luego selecciona Terminado.

iv. En el detalle del pedido podras validar la eliminacion de la suscripcién anterior

y la carga de la nueva.
i. Luego Verificar el pedido, Generar documento y Enviar
PASO 5: INFORMAR BAJA REALIZADA

Informar al cliente que la baja de la suscripcion fue realizada con éxito, indicando
que en maximo 1 dia habil perdera los beneficios y la cobertura de la asistencia.

Utilizar el siguiente script y luego finalizar la atencion.
Call Center y Sucursales

"Sr(a) XXXX, su solicitud de baja de la Asistencia de Mascotas fue realizada con éxito.
En mdximo 1 dia habil ya no accederd a los beneficios ni la cobertura del servicio. En
caso de que a futuro desee contratarlo nuevamente, nos puede contactar por

cualquiera de nuestros canales de atencion.”

Canales Digitales



"XXXX, tu solicitud de baja de la Asistencia de Mascotas fue realizada con éxito. En
mdximo 1 dia habil ya no accederds a los beneficios ni la cobertura del servicio. En
caso de que a futuro desees contratarlo nuevamente, nos puedes contactar por

cualquiera de nuestros canales de atencion”



CONSULTAS, RECLAMOS Y REEMBOLSOS ASOCIADOS A LA
ASISTENCIA

Cuando el cliente contacte a Claro VTR por una consulta, reclamo o solicitud de
reembolso relacionada con una prestacién, cobertura, atencion veterinaria o
uso de la Asistencia de Mascotas, informar que estas solicitudes son
gestionadas directamente por Serviclick, como empresa prestadora del

servicio.
Orientar al cliente a utilizar los siguientes canales de atencién:

e Teléfono: 600 0860 580

e Web: asistencias.serviclick.cl

Informar utilizando el siguiente script:
Call Center y Sucursales

“Sr(a) XXXX, las consultas, reclamos y solicitudes de reembolso relacionadas con las
coberturas o prestaciones de su Asistencia de Mascotas son gestionadas directamente
por Serviclick. ~Puede comunicarse al 600 0860 580 o ingresar a

asistencias.serviclick.cl, donde podradn revisar su solicitud.”
Canales Digitales

“XXXX, las consultas, reclamos y solicitudes de reembolso relacionadas con las
coberturas o prestaciones de tu Asistencia de Mascotas son gestionadas directamente
por  Serviclick. ~Puedes comunicarte al 600 0860 580 o ingresar a

asistencias.serviclick.cl, donde podradn revisar tu solicitud.”

IMPORTANTE:


http://asistencias.serviclick.cl/

No derivar a Serviclick solicitudes relacionadas con la administracién de la
suscripcidon o cobros realizados por Claro/VTR. Las solicitudes de contratacion,
cambio de suscripcidon, baja o consultas por cobros en la boleta deben ser

gestionadas de acuerdo con los procedimientos internos vigentes.



@ Para revisar el proceso de activacion en Andes y
consulta el paso a paso disponible en el médulo de
Postventa aqui.

CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/990

Leccién 3 de 5

DESBLOQUEO DE CONFIANZA MOVIL
(DETENCION DE COBRANZA)

Detallar como realizar el desbloqueo de confianza en CRM One permitiendo
evitar acciones de cobranza desbloqueando el servicio asociado a la linea del
cliente.

ALCANCE




» Este procedimiento puede ser utilizado solo en las siguientes

situaciones:

o Cliente con cuenta pagada (confirmado en CRM One) Yy el

servicio se mantiene bloqueado por deuda.

o Cliente indica que solicito el traslado de un pago y el Caso en

One esta dentro de plazo y aun no resuelto.
o Cliente con pago no aplicado y comprobante de pago valido.

o En caso de retencién (exclusivo para la plataforma de

Contencién y la plataforma de Cobranza).

e Aplica a ejecutivos de Call Center, Soporte Diferido, Plataforma
de Contencidn, Plataforma de Cobranza, Canales Digitales y

Sucursales.
» Aplica para clientes con servicios mévil.

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

del servicio.

» No aplica para clientes funcionarios.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

e El SLA de desbloqueo en CRM One es inmediato, en donde para
reanudar los servicios el cliente solo debe reiniciar (apaga vy

enciende) su equipo movil o activar y desactivar el modo avion.



e Los clientes por IVR también pueden detener cobranza por 48

horas, 1 vez al mes.

IMPORTANTE: Si el cliente excedié los limites de desbloqueos

permitidos no es posible habilitar nuevamente el servicio.

CONTINUAR
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ANDES - VALIDACIONES Y REVISION DE LA
DEUDA EN LA VENTA

VALIDACIONES VENTA:



Actualizacion Politica Deuda Ex Clientes a nivel de RUT y

VIVIENDA:

El objetivo de la actualizacion del procedimiento es la correcta
revision de la deuda de SERVICIOS FIJOS al momento de evaluar el

ingreso de una venta.

IMPORTANTE: Se debe revisar dos tipos de deudas:

» Deuda vinculada al RUT

» Deuda vinculada a un domicilio

RECUERDA:

« Aplica para venta de servicios fijos.

« Para la venta movil no se puede realizar una venta con deuda

en Rut o en domicilio.
o Verificar si cliente bajo su Rut tiene deuda.

o Verificar si el domicilio donde se quiere contratar existe una

deuda.

A continuacion, podras revisar la herramienta que permite buscar
direcciones y/o RUT y obtener informacién relevante sobre ellas, lo

que permitira evaluar un ingreso de venta.



En esta vista de direccion en sistema es posible encontrar

informacion sobre lo siguiente:

* Disponibilidad de servicio

* Deuda en RUT y domicilio

* Estado de RUT en domicilio (Reconexion)

* Servicios activos

» Estado de desconexion voluntaria

» Condicion a pago anticipado de costo de instalacion

* Factibilidad de autoinstalacidon

Seguidamente se presentan los distintos tipos de informacion que

se entrega:

1. SECCIONES DE VALIDACIONES VENTA —

Se debe ingresar y hacer clic en la pestafia “Validaciones venta”, donde se
desplegara la siguiente vista:La pantalla general de la vista Validaciones venta
estd compuesta por 5 secciones:

1. Resultados de direcciones.

2. Seccion de busqueda de direcciones.

3. Seccion de resultados de disponibilidad de servicios.
4. Seccion de consulta del Rut a vender.

5. Seccion de resultados de validaciones comerciales.
6. Boton Vender
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2. COMO BUSCAR UNA DIRECCION —

En esta seccion estan los campos “Direcciéon” y “Comuna”, donde se puede
realizar la busqueda por la direccion y puede ser en mayuscula o mindscula.

Nota: el campo “Comuna” ayuda a realizar la busqueda mas precisa y mas
rapida en el sistema, pero no es obligatorio. Luego se debe presionar el
boton BUSCAR.

Se despliega la informacion de la direccion ingresada:

1. Detalle de la direccion entregada.

2. Disponibilidad de Servicio en Claro.

Adicional, se encuentra disponible la opcion de mostrar mas columnas que
necesites necesarias para la validacion, puedes configurar seleccionando el
boton ENGRANAJE, luego selecciona la opcion COLUMNAS MOSTRADAS, en
donde se desplegara las opciones que tienes para agregar.



ISi no logras identificar esta vista, debes eliminar el caché y temporales del
navegador, para esto puedes revisar la publicacion BUSQUEDA DE CLIENTE
en el apartado de "COMO REFRESCAR EL CACHE DEL NAVEGADOR"

Busqueda Direccion

y

PRI _F_ING 3422

Comuna:« _SAN JOAGQUIN

3. DISPONIBILIDAD DE SERVICIO —

Para realizar la busqueda de factibilidad de una direccion, se debe hacer

como se indica en el procedimiento Andes - Validacién Factibilidad de

Direccidén

4. CONSULTAR RUT A VENDER —

Puedes consultar el RUT, para luego obtener informacion comercial del
cliente que desea adquirir servicios en la direccion buscada.Luego de
ingresar RUT y dar clic en boton “Consultar”, se observa la deuda del
cliente, en el icono “Deuda RUT”.

Importante: Al apretar boton “"Consultar”, se debe esperar ya que consulta
tarda unos segundos.

4.1 Deuda RUT: Indica si el RUT posee deuda, tanto vencida como castigada.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/517
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/36

+ Si Rut consultado no tiene deuda, el icono aparece en color - y se
indica “RUT consultado sin deuda”.

+ Si Rut consultado tiene deuda, el icono aparece en color amarillo y se
indica "RUT consultado con deuda por pagar”y el monto.

Si el RUT NO posee deuda es porque CUMPLE con los siguientes criterios
mencionados:

Grupo 1A = Debe tener deuda entre $15.000 y $50.000 y la mora debe
tener una antigiedad entre 12 y 24 meses

Grupo 1B = Cliente permanecio en la compafiia por mas de 12 meses
(habiendo contratado servicios fijos) y dejo impaga 1 o 2 boletas.

INo se considera monto de deuda.
Grupo 2 = Clientes con antigiedad mayor a 24 meses.
INo considera monto de deuda

IMPORTANTE: Recuerda que no debes ingresar la venta a una
Direccion que presente deuda.

Consultar RUT a vender

Deuds RUT Se requiere consultar con RUT

5. VALIDACIONES COMERCIALES —

Describe informacion relevante sobre la direccion y condiciones del cliente
sobre esta direccion.



* Estado RUT en Domicilio: indica si RUT tiene servicios activos en la
direccion consultada. Se requiere haber consultado previamente el RUT vy la
direccion.

* Servicios Activos: tiene informacion de servicios instalados en la direccion,
ya sea se encuentren activos o suspendidos (mora, voluntaria o portabilidad).
Se requiere haber consultado previamente solo la direccion.

* Estado Dx Voluntaria: indica si se ha producido una desconexion
voluntaria de servicios en los ultimos 10 dias en la direccion. Se requiere
haber consultado previamente solo la direccion.

* Deuda Domicilio: indica si el domicilio tiene deuda y su monto. Se
requiere haber consultado previamente solo la direccion.

* Pago Adelantado: indica si la venta esta condicionada al “Pago anticipado
del costo de instalacion”. Se requiere haber consultado previamente el RUT y
la direccion. Si se consulta solo uno, resultado sera parcial.

* Autoinstalacion: indica si la direccion cuenta con la factibilidad de realizar
autoinstalacion de productos por parte del mismo cliente. Se requiere haber
consultado previamente solo la direccion.

5.1 Estado RUT domicilio: Solo aparece buscando la direccion en
“Busqueda Direccion”y consultando el RUT en “Consultar RUT a vender”. Este
atributo indica si RUT tiene servicios activos en la direccion consultada.

Si una venta sera una Reconexion para el RUT consultado en la direccion
consultada, el icono se muestra en color indicando el siguiente
mensaje “Corresponde a Reconexion de Servicios.”

e Si RUT consultado no tiene servicio en la direccién consultada, el icono se
muestra en color verde, indicando el siguiente mensaje “Rut consultado sin
servicios activos en domicilio consultado”.



e Si el RUT consultado tiene servicios activos en la direccion consultada, el
cono se muestra en color indicando los productos activos que el
cliente tiene en esta direccion.

5.2 Servicios Activos: Describe la informacion de servicios activos que estan
instalados en el domicilio consultado.

e Si direccion consultada no tiene servicios activos, icono aparecera en color
verde, indicando “Domicilio sin servicios activos”.

e Si direccion consultada tiene servicios activos, icono aparecera en color
rojo, indicando la lista de servicios activos en el domicilio, nombre del cliente
y Rut del cliente.

5.3 Estado DX Voluntaria: Indica si se ha producido una desconexion
voluntaria de servicios en los ultimos 10 dias en la direccion. De ser asi, se
debe esperar a que se cumplan los 10 dias para poder ingresar una venta.

* Si el icono se muestra en color verde implica que no se ha realizado una
desconexidn voluntaria en la vivienda hace menos de 10 dias. Se indica “Sin
desconexidn menor a 10 dias”.

e Si el icono se muestra en rojo implica que se realizd una desconexion
voluntaria en la vivienda hace menos de 10 dias. Se indican los dias desde la
Ultima desconexion.

5.4 Deuda domicilio: Indica si el domicilio tiene deuda y su monto.

e Si direccidon consultada no tiene deuda, el icono se muestra en color verde.
Se indica "Domicilio sin deuda”.

e Si direccion consultada tiene deuda, el icono se muestra en color
Se indica "Domicilio con deuda”, monto, nombre, apellido y Rut del deudor,
ademas de fecha desde que se tiene la deuda.

Recuerda: Se debe tener en consideracion los siguientes puntos en relacion
a la deuda a la vivienda:



1. Para la politica comercial en relacion a deuda domicilio, se considera solo
la deuda que dejo el altimo cliente que desconecté en la vivienda. No es
necesario revisar deudas previas al ultimo cliente, ya que sistema arroja
informacion de éste automaticamente y solo esta deuda es la que se debe
considerar.

2. En casos en que haya deuda en vivienda, la politica permite desvincularla si
se cumple alguna de las siguientes condiciones:

a) Deuda es menor a $5.000.

b) Deuda no corresponde al nuevo contratante y se presentan los respaldos
correspondientes segun politica de acreditacion.c) Deuda de la vivienda tiene
mas de 12 meses.

Si no se cumple alguna de las condiciones anteriores, el cliente debe pagar el
monto total de la deuda y el ejecutivo debe ingresar la venta posterior al

pago.

5.5 Pago Adelantado (PUF): Indica si la direccion y/o el RUT se encuentran
condicionados al “Pago anticipado del costo de instalacion”.

Importante: pago anticipado del costo de instalacion aun se encuentra
activo Si direccion no tiene asociado el pago adelantado del costo de
instalacion, el icono se muestra en color verde y se indica “No aplica pago
adelantado”.

e Si direccion tiene asociado el pago adelantado del costo de instalacion, el
fcono se muestra en color y se indica "Aplica pago adelantado”.

5.6 Autoinstalacion: Indica si la direccion cuenta con la factibilidad de
realizar autoinstalacion de productos por parte del mismo cliente

- Si direccion posee la factibilidad para autoinstalar productos por parte del
cliente, icono se muestra en color verde y se indica "Es posible ofrecer
autoinstalacion en este domicilio”.


http://meses.si/
http://meses.si/

*Si direccion no posee la factibilidad para autoinstalar productos por parte
del cliente, icono se muestra en color y se indica "Domicilio no
cuenta con factibilidad para autoinstalacion”.

Validaciones Comerciales

Eztado RUT en Domicilio Serequiere consultar con BUT y Direccidn

Servicios Activos Se requiere consultar direccidén

Estado Dx Voluntaria Se requiere consultar direccign

Deuda Domicilio Se requiere consultar direccion

Pago Adelantado Se requiere consultar con RUT v Direccidn

Autcinstalacion Se requiere consultar direccidn

6. BOTON “VENDER” —

Luego de haber evaluado las condiciones comerciales y que éstas se
cumplan para la venta, proceder a seleccionar el botdon vender. El boton
“Vender” se activa una vez que se han evaluado las condiciones comerciales
de la direccion, en conjunto con las del RUT del cliente.

Hay 3 escenarios:

* RUT no existe y se puede vender en direccion consultada.
* RUT existe y se puede vender en direccion consultada.
* RUT existe y tiene servicios activos en la direccion consultada.

El boton “Vender” solo se habilita bajo las condiciones que se detallan a
continuacion.

6.1 RUT no existe y se puede vender en direccién consultada

Cuando la direccion no tiene servicios activos vy el cliente no esta creado, se
deben cumplir los requisitos comerciales necesarios para que se habilite
botén “Vender”. A modo de ejemplo, las Validaciones Comerciales podrian
aparecer asi:



Se debe hacer clic en boton “Vender”. En la siguiente pantalla completamos
el e-mail del cliente y presionamos boton “"Aceptar”. Aparecera un mensaje
indicando “Cliente no existe en el sistema, se redireccionara a la vista de
Creacion de Clientes para continuar con la venta”. Presionar OK.

Importante: En una primera etapa se solicitara el mail aqui, pero después
se debe modificar en la ficha del cliente. Se redireccionara a Vista de cliente,
donde se creara al cliente en sistema con sus 3 cuentas principales de
Cliente, Servicio y Facturacion.

Importante: siempre se pueden modificar los datos del teléfono y el mail
del cliente.
6.2 RUT existe y se puede vender en direcciéon consultada

Cuando la direccion no tiene servicios activos y el cliente esta creado, se
deben cumplir los requisitos comerciales necesarios para que se habilite
boton “Vender”,

A modo de ejemplo, las Validaciones Comerciales podrian aparecer as:

Hacer clic en boton “Vender”. En la siguiente pantalla completamos el e-
mail del cliente y presionamos botdon “Aceptar”. Aparecerd un mensaje
indicando “Se redireccionara de forma automatica a la vista de Edicion de
Clientes para continuar con la venta”. Presionar OK.

Importante: En una primera etapa se solicitara el mail aqui, pero después
se debe modificar en la ficha del cliente. Se dirige automaticamente a la vista
Resumen del Cliente, con sus cuentas creadas con asociacion a la direccion
consultada:

Importante: siempre se pueden modificar los datos del teléfono y el mail
del cliente.

6.3 RUT existe y tiene servicios activos en la direccién consultada

Cuando la direccion tiene servicios activos vy el cliente esta creado, el boton
“Vender” solo se habilita si el RUT que quiere contratar es el mismo



propietario de los servicios activos. Las validaciones comerciales apareceran
asi, con el atributo “Estado del RUT en Domicilio” en color e
indicando las promociones que existen en la direccion:

Hacer clic en boton “Vender”. En la siguiente pantalla completamos el e-mail
del cliente y presionamos boton “Aceptar”. Aparecera un mensaje indicando
“Se redireccionara de forma automatica a la vista de Edicion de Clientes para
continuar con la venta”. Presionar OK.

Importante: En una primera etapa se solicitara el mail aqui, pero después
se debe modificar en la ficha del cliente. Se dirige automaticamente a la vista
Resumen del Cliente y de esta manera se podran gestionar cambios de
promociones para los servicios existentes.

Importante: siempre se pueden modificar los datos del teléfono y el mail
del cliente.

Validaciones Comerciales

Estado HUT enDomicilio®| Rut consultado sin servicios activos en domicilio consultado
Domicilic sin servicios activos

Sin desconexion menora 70 dias

Deude Domicilio Domicilio sin deuda
Pago Adelantado No aplica pago adelantado

Es posible ofrecer autoinstalacidn en este domicilio

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°10 - SUCURSAL CLAROVTR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°10

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

FINALIZAR



