PYME FIJO CLAROVTR = DESAFIO ABRIL

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

¢ No podrds 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 edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es
importante que siempre revises CLAVE.

DESDE EL 06 AL 26 DE ABRIL 2026

SERVICIOS FIJOS CLAROVTR

—— ANDES - ESTADO SOLICITUD DE SERVICIO
——= TRASLADO DE SERVICIOS

—— DESAFIO TERMINADO
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ANDES - ESTADO SOLICITUD DE SERVICIO

INTRODUCCION:

Identificar cudles son los distintos estados que podrian presentar

una solicitud de servicio y su descripcion.



Una solicitud de servicio tiene como finalidad dejar registro del
requerimiento solicitado por el cliente, la gestidon realizada sobre

ese requerimiento y la solucién alcanzada.

GESTION:



GESTION
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Solicitudes de servicio a % <

REVISION DE UNA SOLICITUD DE SERVICIO

1.1. Desde la vista 360 de la cuenta de cliente, se visualiza la
SOLICITUDES DE SERVICIO.

seccion de



Repanmciin Tacnics

Posivenias

1.2. En esta seccion estard el historial de solicitudes de servicio, las cuales

contienen el siguiente detalle de informacién:
1. Estado: etapa en la que la solicitud de servicio se encuentra.
2. N° de Solicitud de Servicio: nUmero Unico identificador de la solicitud.

3. N° de reclamo: niumero asignado en el caso que la solicitud haya sido

convertida a reclamo.

4. Usuario creador: cédigo perteneciente a quien creo la solicitud.5. Tipo:

descripcion general de la solicitud.

6. Area: segun el tipo de solicitud se asigna un drea de trabajo.

7. Sub Area: sub asignacion segin el @rea seleccionada.

8. Tipo requerimiento: seleccionable segln la solicitud ingresada.
9. Rut Cliente: rut de titular.

10. Rut solicitante: rut del reclamante (podric: ser distinto al titular) al

momento de convertir a reclamo la solicitud.
11. Nombre Completo solicitante: nombre del titular.

12. Fecha de Creacion: fecha de ingreso de la solicitud de servicio.



13. Activo: este campo s6lo se habilitard cuando la solicitud de servicio se
haya ingresado a través de la cuenta de servicio y hace referencia al

producto (Banda Ancha, TV, Fono, etc.) al que estd asociada la solicitud.

14. Canal de ingreso: Canal al que pertenece el usuario que ingreso la

solicitud de servicios.

La cuenta de servicios registra las solicitudes de servicios ingresadas en
esa cuenta. Si es necesario revisar las solicitudes de servicio de la cuenta
de servicios y/o facturacion, se debe ingresar a través de la pestaia de
JERARQUIA DE CUENTAS.



Una Solicitud de Servicio que se ingresd y que no ha tenido gestién de derivacion o resolucién. El Ejecutivo/Asesor que
ingreso la solicitud es exclusivamente quién durante una hora deberd modificar el estado de esta orden. En el caso que
no modifique dentro de estos 60 minutos el estado de la orden, se generard una alerta a su jefatura para informar el
pendiente. Una solicitud en estado abierta podria pasar a estado Derivada, Resuelta o Anulada.

Abierta

Este estado indica que se traspasd la solicitud a otra drea resolutora. Revisar si la solicitud se encuentra dentro de plazo
asignado para realizar escalamiento en el caso de corresponder. El propietario de la solicitud es quien exclusivamente
podrad modificar el estado de la solicitud. Una solicitud en estado Derivado podria pasar a estado Resuelta, En espera
Encuesta o Cancelada.

El cambio de estado RESUELTA a CERRADA se ejecuta de manera inmediata si la solicitud de servicio no tiene asociadas
encuestas (NPS o EPA). Una solicitud en estado Cerrada NO puede ser convertida a reclamo.

Estado que describe la resolucién de una solicitud. Al finalizar la actividad asociada, de manera automaética la solicitud
Resuelta | de servicio pasa a estado RESUELTA. Una solicitud en estado Resuelta no puede ser convertida a reclamo. Una solicitud
resuelta podria pasar a estado Cerrada, Proceso Respuesta Subtel o En Espera Encuesta.

Estado posterior a la peticién de parte del cliente para dejar sin efecto una solicitud de servicio ya en estado derivada.
Una solicitud en estado Cancelada NO puede ser convertida a reclamo.

Solicitud de servicio la cual fue desechada por peticién de cliente o por error en ingreso. La anulacién se realiza
Anulada | exclusivamente en solicitudes que se encuentren en estado abierta. Una solicitud en estado Anulada NO puede ser
convertida a reclamo.

Derivada

Cerrada

Cancelada

Proceso
Respuesta | Una solicitud de servicio que ya ha sido RESUELTA, de manera automética pasa a este estado en el caso que esté
Subtel marcada como reclamo. Una solicitud en estado “Proceso Respuesta Subtel” NO puede ser convertida a reclamo.

En Espera| En caso que una solicitud de servicio haya pasado a estado RESUELTA podria de manera automatica pasar a estado “En
Encuesta | espera Encuesta” en el caso que dicha solicitud tenga asociadas encuestas (NPS o EPA).

ESTADOS DE LA SOLICITUD DE SERVICIO

Una solicitud de servicio podria encontrarse en uno de los siguientes

estados:



SOLICITUD ABIERTA CON PLAZO VENCIDO:

¢Qué hacer en el caso de encontrar una solicitud de servicio en estado

abierto o derivada cuyo plazo de gestidon ya se cumplio?

Si bien una vez que se cumple el plazo asignado para gestion de una
solicitud, se “crea” una alerta ascendente a la respectiva jefatura del
asesor/EAC o responsable del area resolutora, también es posible hacer
gestidon sobre esa orden, asignandose la solicitud de servicio. Apdyate en
la publicacidén REASIGNACION DE SOLICITUD DE SERVICIO



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/190

Para continuar debes revisar todos los contenidos.
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TRASLADO DE SERVICIOS

Detallar como atender a clientes que soliciten trasladar sus servicios a un nuevo

domicilio.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION



CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL TRASLADO DE SERVICIO

éA quién se brinda esta atencion?
Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para Sucursales)

¢En qué canales se atiende?
En todos los canales de atencion.

éQué documentos se deben presentar?
Solo carnet de identidad vigente para realizar validacion.

éAplica validacion de identidad?
Si aplica. Apbyate de la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.

Requisitos
¢ El traslado se puede efectuar sélo a direcciones factibles.

e En caso de servicio con deudaq, sblo se podra trasladar los mismos servicios que el cliente
tiene actualmente. No se puede agregar servicios adicionales o actualizaciones de
promocién que aumenten el valor mensual al momento de ingresar el traslado. Cualquier
nueva contratacién, podrd hacerla una vez trasladado y con la cuenta al dia.

¢ Clientes con oferta comercial no vigente, que soliciten traslado, deberén actualizar su
plan a los planes vigentes para poder efectuarlo. Para revisar si la oferta que tiene el
cliente sigue vigente, te debes apoyar de la publicacion PLAN COMERCIAL.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION

* Siel cliente indica que no tiene sus equipos (médem, dbox, etc) para realizar el traslado,
realiza el procedimiento de ROBO DE EQUIPO FIJO

¢ Siel cambio de direccion es de andlogo a digital Informar al cliente que necesitaré un
decodificador.

¢ Sjel cliente tiene servicio de teléfono fijo y solicita el traslado a otra ciudad, se asignard
nuevo nimero telefénico


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1274

Importante: Se debe asociar a la nueva cuenta de servicio, la nueva direccidn del cliente. De
no hacerlo, el técnico nunca llegard al nuevo domicilio a hacer la instalacion.

¢ Solo el Titular puede solicitar la cancelacion del traslado, para esto puedes apoyarte en
la publicacién GESTION DE PEDIDOS, en la pestafia CANCELAR PEDIDO.

MATRIZ DE ATENCION TRASLADO DE SERVICIOS

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INGRESO TRASLADO INFORMA

1. Confirma que los datos del cliente sean correctos. En caso de necesitar modificarlos,
apdyate en la publicacién MODIFICACION DE DATOS.

2. Verifica que el cliente tenga el servicio activo y sin deuda. En caso que no, puedes generar
una inhibicién de cobranza. Apdyate en la publicaciéon INHIBICION AL FLUJO DE COBRANZA.

3. Verifica que la nueva direccion sea factible para realizar el traslado, para esto, en Andes,
ingresa a la pestafa Validaciones Venta y en Bisqueda Direccién ingresa la direccién a la
que se cambiard el cliente y luego haz clic en Buscar. En la seccién Disponibilidad de Servicio
VTR en Domicilio se mostrard si la direccién tiene factibilidad VTR.

Si la direccidén no es factible, debes debes derivar a por medio de la WEB DE ESCALAMIENTO a
la plataforma Soporte Diferido. Informa al cliente con el siguiente script

voz

Sr(a). XxX, le informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista.
Dentro de un plazo maximo de 1 dia habil sera contactado(a) para continuar con la
gestién. El contacto se realizara desde una linea 600, por lo que le agradecemos nos pueda
contestar para poder avanzar con su requerimiento lo antes posible”

NO VvVOoz

XXX, te informo que tu solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de
un plazo maximo de 1 dia habil serds contactado(a) para continuar con la gestién. El
contacto se realizard desde una linea 600, por lo que le agradecemos nos pueda contestar
para poder avanzar con su requerimiento lo antes posible”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1378
http://172.17.102.170/diferido_comercial

4. Si la direccion si es factible, continda con el siguiente paso

5. Verifica cudl es el equipo de internet instalado en el domicilio, apdyate del procedimiento
VER TIPO DE RED / TECNOLOGIA. Si el cliente tiene telefonia hogar y/o television, aplica la
misma revisidon que como si tuviera MTA.

6. Revisa el tipo de red de la direccién actual y de la direccidn a trasladar. Para esto, revisa el
procedimiento VER TIPO DE RED / TECNOLOGIA. Utiliza la siguiente tabla para verificar si se

puede realizar el traslado:

MTA HFC si
MTA FTTH No
MTA DUAL Si
ONT HFC No
ONT FTTH No
FTTH DUAL No

7. Sino es factible para traslado, debes completar el siguiente FORMULARIO e informar al
cliente que serd contactado dentro de un dia habil por un ejecutivo especialista para realizar
su requerimiento.

¢ Sies factible para traslado, continGa con el paso N°6.

8. Verifica el plan contratado y su vigencia en Productos Instalados. Puedes apoyarte en el
PLAN COMERCIAL para revisar si el plan estd dentro de los planes actuales, de lo contrario, es
un plan no vigente.

e Siesun plan Finix, debes derivar a por medio de la WEB DE ESCALAMIENTO a la
plataforma Soporte Diferido. Informa al cliente con el siguiente script:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1150
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1150
http://172.17.102.170/traslados_cambios_tecnologia
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
http://172.17.102.170/diferido_comercial

voz

Sr(a). XxX, le informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista.
Dentro de un plazo méximo de 1 dia habil serd contactado(a) para continuar con la
gestién. El contacto se realizard desde una linea 600, por lo que le agradecemos nos pueda
contestar para poder avanzar con su requerimiento lo antes posible”

NO VOZ

XXX, te informo que tu solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de
un plazo maximo de 1 dia habil serds contactado(a) para continuar con la gestién. El
contacto se realizard desde una linea 600, por lo que le agradecemos nos pueda contestar
para poder avanzar con su requerimiento lo antes posible”

9. Si es un plan no vigente, debes informar al cliente que su plan debe ser actualizado
antes de realizar el traslado, de lo contrario Andes no permitiré realizar la gestion. Deriva
por medio de la WEB DE ESCALAMIENTO a la plataforma Soporte Diferido

e Si es un plan vigente, continta con el siguiente paso

10. Revisa la fecha de instalacion de los servicios en la vista 360 del cliente en la seccién de
Productos Instalados.

¢ Silainstalacion fue hace menos de 1 mes, debes solicitar el contrato de arriendo o
compraventa del nuevo domicilio para realizar el traslado, estos documentos el cliente
los tiene que enviar a tu correo, si no los tiene disponibles en la atencion, debes indicar
que vuelva a llamar cuando ya los tenga.

e Silainstalacién fue hace més de 1mes, continGa con el apartado GESTION.

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INGRESO TRASLADO INFORMA

Ingresa el traslado en Andes, para esto, apdyate del apartado PASO A PASO TRASLADO EN
ANDES.


http://172.17.102.170/diferido_comercial

VERIFICACIONES

GESTION INGRESO TRASLADO INFORMA
PREVIAS

1. En Jerarquia de cuentas, crear una nueva cuenta de SERVICIO asociada a la nueva
direccién donde se desea trasladar. Presionar, elegir CLASE y finalmente GUARDAR. Guardar
el nUmero de IDENTIFICADOR DE CUENTA DE SERVICIO.

2. Hacer clic en el cuadro de direccion sobre el boton de bisqueda y buscar la nueva
direccion en el desplegable DIRECCIONES DE LA CUENTA y hacer clic en ACEPTAR.

3. Pinchar GUARDAR.

4. Navegar hacia la seccion PRODUCTOS INSTALADOS. Posicionarse sobre la promocion
contratada y pinchar el botdn ENGRANAJE. Elegir del menu desplegable: TRASLADO.

5. Se realiza el cambio de la cuenta la cuenta de Servicio, eligiendo las que fueron creadas y
guardadas para la nueva direccion.

6. Al seleccionar los campos indicados, se despliega la cuenta nueva y antigua de
facturacién y servicio, se debe elegir la nueva y hacer clic en ACEPTAR.

¢ Sino seleccionas la hueva cuenta de servicio al realizar el TSQ enviard un mensaje de
alerta. Debido a que la direccion de destino debe ser siempre distinta a la actual

7. Pinchar el botén TSQ y revisar que quede en estado APROBADO.

e En caso de DIRECCION INFACTIBLE POR CAPACIDADES aparecerd un ERROR DE
CAPACIDAD.En este caso debes transferir en forma asistida a NIVEL 2 COMERCIAL

8. Luego de ingresado el Traslado, ingresar a Jerarquia de Cuentas y posicionarse en el
botdn de buscar Direccién en la Cuenta de Facturaciéon y cambiarla por la direccion
ingresada para el Traslado.

Nota: El cambio de direccion en la cuenta de facturaciéon también se puede realizar cuando
el pedido ya estd agendado.

9. Navegar nuevamente al Pedidos de ventas y presionar el boton ENVIAR.
10. Automaticamente se desplegard el agendamiento disponible, en donde se debe
coordinar con el cliente el dia y el bloque horario de la visita, para luego presionar ACEPTAR.

Recuerda corroborar nimeros de contacto.

11. Y finalizar en GUARDAR .



12. Verificar en la vista 360° la actividad de tipo TERRENO en estado AGENDADA y en Pedidos
el traslado en estado ABIERTA

VERIFICACIONES

GESTION INGRESO TRASLADO INFORMA
PREVIAS

Una vezingresado el traslado, informa al cliente los siguientes puntos:
¢ Lafecha de cuando se realizard el traslado del servicio.

¢ El cliente tiene que llevar a su nuevo domicilio los equipos que tiene en el domicilio
actual.

e Le debes recordar que tiene que haber una persona mayor de edad en el domicilio a la
hora del traslado.

voz

Sr(a) XxXXx, el traslado de sus servicios quedo programado para el dia XX. Es necesario que
el titular o una persona mayor de 18 arios se encuentre en el domicilio. Ademas, le
recordamos que es necesario que lleve los equipos (d-box, modem, etc.) al nuevo domicilio.

NO VOzZ

XXXX, el traslado de tus servicios quedo programado para el dia XX. Es necesario que el
titular o una persona mayor de 18 arios se encuentre en el domicilio. Adem@as, te recordamos
que es necesario que lleves los equipos (d-box, modem, etc.) al nuevo domicilio.



VALIDAR DIRECCION EN GIS



PASO1

ENTRAR

1. Ingresa al siguiente link

http://srvmapgstg02/mapguide2011/vtr2/apps/Login/Login.aspx con

las credenciales de acceso.


http://srvmapgstg02/mapguide2011/vtr2/apps/Login/Login.aspx
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2. Accede al moédulo de BUSQUEDA DE DIRECCIONES.



PASO 3

Buscar Direccion

* Sedeccionar Comuna

* Colocar solo & nombre de la Calle
* Se putde buscar Sin NUMeN

* No Agregar PSJE & AV

* Ejemplo: Reyes 33
( parns ubicar Reyes Lavalle 3340 )

o Por condomimo 2 Por Codigo Cabecera
MNombre Calle Numero

3. Selecciona la COMUNA.



PASO 4

* Seleccionar Comuna

* Colocar solo & nombre de la Calle
* Se puede buscar sin numemn

* No Agregar PSJE o AV

* Ejemplo: Reyes 33
( para ubicar Reyes Lavalle 3340 )

® cor condominio W eor Codigo Cabecera
Nombre Calle: Numero

is0—— JE—

4. Escribe el nombre de la CALLE a buscar.



PASO5

Buscar Direccion
Busqueda de Direccion

JINDQ AV 4800 CaSA PLA
INDO AV €500 EDIF. 2
INDDO AV 4800

Seleccione |la direccion para realizar Zoom

’ Buscar otra direccion l

5. Haz clic en la direccidén que corresponde a la busqueda.



PASO 6
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6. Cuando el sistema entregue la direccidn, podremos encontrar las
siguientes opciones:

a. Direccion factible con cobertura 3 play se verd en color rojo y al dar
clic en la direccién te entrega el detalle del tipo de red.



VIVIENDA HORLIOMTAL

1D GES: 17 Trmal 10 Targo: 17719842
Cormuna Puente Ao

Dirmcricen - PIE TINDS ¥ 1611

Nodo: 124 SubMode 01
Factibilidad | | Play GSL:C1

Servioas Actwor Fono Cable Internet Prermaun

REDES
Red Fregamernis
F S00 CASAS VTR 1GHT C/RET

Imagen Reterencal

Presione CtAl + Click para ver reporte

En este punto hay que tener consideraciéon del tipo de Vivienda, ya que

puede ser horizontal que permite tener factibilidad.



DIRECCION FACTIBLE SOLO CABLE

*  sitio GIS - ToolTip

EDIFICIO

1D Edificio: 38045
Comuna: La Alorida
Direccién: JASPE # 1347 EDIF,

lientes: Fono: 0 Cable: 0 Internet: 0 Premiun: 0

Imagen Referencial
REDES

Red Frecuencia
HFC CLAS VTR 2000 S50MHZ S/RET

Presione Ctrl + Click para ver reporte

b. Direccion factible pero solo Cable se verd en color magenta y al dar

clic en la direccion te entrega el detalle del tipo de red.



DIRECCION NO FACTIBLE

.
o
oo
A
.13 s‘.
5 " &
£y
g
& o
®e
"?aﬁ -
j_anas-tuﬂb - -

DO

1D Eficio. 107478
Comuna_ LIMACHE
Direccidn: MANUEL BAQUEDAND # &2 EDIF,

Pisos: 2 Deptos: 11
Nodo: 03 SubNodo: 03
Facubilided. Sin F actibilded

Chiertes. Fona: 1 Cable: 1 Internet: 2 Premiun §

Imeecn Beferencial
REDES

Fed Frevueiwia
HFC CLAS VTR 2000 1GMZ C/RET

Presione Ctrl + Click para ver reporte

c. Direccion no factible, saldrd en color negro y al hacer clic indicard las

condiciones de la direccion.

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQUI

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1058
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO PYME FIJO -ABRIL
FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO PYME
FIJO - ABRIL!

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



