'DESAFIO DE LA SEMANA NE0dkrainers Incages

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

DESDE EL 02 AL 15 DE JUNIO DEL 2025

CONTENIDO CLARO (CALL CENTER Y SUCURSAL)

—— VALIDACION FACTIBILIDAD DE DIRECCION

—— BAJA DE SERVICIOS MOVIL

2 | ACTIVIDAD

—— CAMBIO DE PLAN MOVIL

—— ANDES - DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO



CONTENIDO VTR (CALL CENTER Y SUCURSAL)

PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - EX 7 PASOS

ACTIVIDAD

ACTIVACION/HABILITACION ROAMING

FALLA MASIVA- DEVOLUCION DIAS SIN SERVICIO MOVIL

DESAFIO TERMINADO
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VALIDACION FACTIBILIDAD DE DIRECCION

ALCANCE

0 Esta solicitud puede ser realizada por el Titular o

Tercero dado que no implica activacién de contrato.



El alcance de este procedimiento es para Sucursales,
Canales Digitales, BackOffice de ventas y Call
center.

Aplica para contratacién de servicios y traslados.

VERIFICA:

1. INDAGA ¢Cual es la direccidon factible?

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

revisar el procedimiento de "MODIFICACION DE DATOS".

3. Verificar que la direccién a validar sea la correcta y sin errores,
puedes apoyarte en la publicacion VALIDACIONES Y REVISION DE LA
DEUDA EN LA VENTA

IMPORTANTE:



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

. INGRESO DE SOLICITUD PARA
GESTION , REGISTRA
REVISION DE FACTIBILIDAD

Confirmar que el cliente tiene factibilidad en el domicilio que consulta, debes
realizar los siguientes pasos :

1. Ingresa a Andes, en la pestafa Clientes debes hacer clic en la lupa.
2. Ingresa en el Rut en la columna RUT y aprieta ENTER.

3. En la siguiente pantalla, dirigete al apartado CREAR NUEVO CLIENTE y haz
clic en el boton CREAR.

4. £n la seccion Direccion, debes buscar la direccion indicada por el cliente y
haz clic en el boton de la lupa.

5. Ingresa la direccion exacta que buscas.
6. Desliza la barra inferior para poder revisar la columna TIPO RED VIVIENDA.

a. Si en la columna TIPO RED VIVIENDA no se indica informacién, es decir,
esta el campo en blanco, debes informar al cliente que no tiene factibilidad
técnica.

b. Si en la columna TIPO RED VIVIENDA si se indica informacion, significa que
el cliente si tiene factibilidad para servicios CLARO, por lo que si se pueden
realizar gestiones. Para revisar en que red tiene factibilidad, si HFC o FTTH,
debes utilizar la siguiente informacion:

+ Si el cliente tienen factibilidad solo en una red, pueden aparecer los
siguientes resultados:




HFC

HFC
CHFC
FTTH
FTTH (Fibra) CFTT
NFTT

¢. En caso que la direccion tenga factibilidad en mas de una red, apareceran 4
caracteres que pueden tener los siguientes valores:

H
0

Donde cada letra indica lo siguiente:

H: Factibilidad en red HFC



F: Factibilidad en red FTTH (fibra)

0: Sin factibilidad Dependiendo de las combinaciones, la direccion puede
tener factibilidad en HFC y/o FTTH (fibra), tanto de la red propia de Claro
como de otras redes. Ejemplos:

1) Direccion con factibilidad HFC y FTTH en otras redes (es decir, en esta
direccion si se pueden vender servicios HFCy FTTH de Claro).

2) Direccion con factibilidad HFC de Claro y factibilidad HFC y de Fibra de
otras redes (es decir, en esta direccion si se pueden vender servicios HFC y
FTTH de Claro).

3) Direccion con factibilidad HFC de Claro y factibilidad HFC de otra red (es
decir, en esta direccion si se pueden vender servicios HFC y FTTH de Claro).

4) Direccion con factibilidad HFC de Claro y factibilidad HFC de otra red (es
decir, en esta direccion se pueden vender solo servicios HFC de Claro).

5) Direccion con factibilidad HFC de Claro y factibilidad FTTH de otra red (es
decir, en esta direccion si se pueden vender servicios HFCy FTTH de Claro).

6) Direccion con factibilidad FTTH de Claro y factibilidad HFC de otra red (es
decir, en esta direccion si se pueden vender servicios HFC y FTTH de Claro).

7) Direccion con factibilidad HFC de Claro y factibilidad HFC y FTTH de otras
redes (es decir, en esta direccion si se pueden vender servicios HFC y FTTH de
Claro).

8) Direccion con factibilidad FTTH de Claro y factibilidad FTTH de otra red (es
decir, en esta direccion se pueden vender solo servicios FTTH de Claro).
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INGRESO DE SOLICITUD PARA

GESTION . REGISTRA
REVISION DE FACTIBILIDAD

DEBES SABER:

v/ La solicitud de servicios se ingresa solo cuando un cliente o no cliente solicita
contratar servicios o trasladar a una nueva direccion, y en sistema no aparece

dicho domicilio.

v Tiene 72 horas habiles de respuesta, dado que se realizan validaciones en

terreno.



v/ Esta solicitud se ingresa en los casos de pedido de venta y Traslado de

Domicilio.

v/ La respuesta de la solicitud sea factible o no, el cliente sera contactado por
CLAROQO. Para Traslados lo contacta el BBOO Comercial y para la Contratacion el

ejecutivo que género la venta.

v/ En el caso de esta solicitud la realice un NO CLIENTE CLARO , se debe crear a
cliente en ANDES e ingresar la solicitud en la cuenta CLIENTE. Revisa el

procedimiento de CREACION DE CLIENTES.

v'Si el cliente lo estipula, la solicitud puede ser convertida a Reclamo siguiendo

el procedimiento establecido para ello.

1. Ingresar una Solicitud de Servicio desde la cuenta de CLIENTE

dependiendo el caso:

1.1. Solicitud de validacion: FACTIBILIDAD PARA VENTA

- TIPO DATOS

+ AREA VALIDAR DIRECCION VENTA

+ SUBAREA VALIDAR DIRECCION VENTA

+ DESCRIPCION Ingresar descripcion correspondiente
+ GUARDAR

1.2. Solicitud de validacion: FACTIBILIDAD PARA TRASLADO

- TIPO DATOS
- AREA VALIDAR DIRECCION TRASLADO
- SUBAREA VALIDAR DIRECCION TRASLADO


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

+ DESCRIPCION Ingresar descripcion correspondiente

- GUARDAR

2. Después de GUARDAR, llevara inmediatamente a la vista para realizar el
llenado de campos adicionales* La actividad tendra sus campos completados,

pero no estara derivada.

3. Dirigete a la pestafia de archivos adjuntos, y sube la copia de la boleta de

luz, con el fin de corroborar la direccion del cliente, luego pincha Adjuntar.
4. | a actividad quedara derivada al area respectiva.
5. La actividad quedara derivada al area respectiva.

* Para revisar el correcto ingreso de la solicitud de servicios puedes apoyarte

en la publicacion INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO

6. En la vista 360°, en el area SOLICITUDES DE SERVICIO" podemos revisar el

estado de la solicitud. Hacer Clic en N° DE SS y podemos revisar el detalle.

! Recuerda que en los casos de no existir factibilidad para el Traslado, debemos

ofrecer alguna alternativa de retencion, Se debe realizar transferencia a la

plataforma de retencion. Apodyate en la publicacion PROTOCOLO DE

TRANSFERENCIA.

ESACALAMIENTO:

En casos de NO tener respuesta dentro de las 72 horas habiles puedes escalar

al correo area.gis@grupos.vtr.cl con copia a marcos.morales@clarovtr.cl,



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/396
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/393
mailto:area.gis@grupos.vtr.cl
mailto:marcos.morales@clarovtr.cl

si esta dentro del plazo favor NO utilizar este escalamiento.

. INGRESO DE SOLICITUD PARA
GESTION a REGISTRA
REVISION DE FACTIBILIDAD

Atencion Comercial— Cambio datos (titular dom etc) —Actualizacidon Datos
ClienteRegistrar en la atencion:- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencion/llamada

- Informacion entregada

- Gestion Realizada.

CONTINUE
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BAJA DE SERVICIOS MOVIL




e ;Quién lo solicita?: Titular o Tercero con Poder Notarial (el

poder notarial aplica solo para Sucursales).

o ;Donde se puede solicitar?: La baja de servicios se puede

solicitar en cualquier canal de atencion.

e ;Qué documentos se debe presentar?: Solo carnet de

identidad vigente para realizar validacion.

e Validacién de identidad: Validacion a través del Front de Post
Venta (FPV). Apdyate de la publicacién POLITICA DE VALIDACION
DE IDENTIDAD.

« No es condicionante para la baja de servicios que el cliente
presente deuda, por lo que no se debe usar como argumento

de retencion. Si se debe sugerir pagar la deuda.

o Se debe informar que la baja de servicios, una vez realizada la
solicitud, es de 1 dia habil. NO SE DEBE indicar 24 horas habiles

ni otro plazo distinto.

o El namero telefénico no se pierde. Por regulacion el niumero

entra en hibernacion (reserva):

- Baja voluntaria: El niumero telefénico ser reserva por 2 afios.

- Baja involuntaria (mora): El nUmero telefénico se reserva por

180 dias.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721
http://xn--das-rma.si/

Si el cliente desea portar su numero NO debe solicitar la baja ya

que debe solicitar la portabilidad en la nueva compaiia.

« No es condicionante si cliente tiene equipo en arriendo para
solicitar la baja de la linea. Se debe explicar que las cuotas
pendientes se seguiran facturando o bien puede realizar la

aceleracion de las cuotas.

o El servicio mdvil se factura mes vencido por lo cual la
desconexion de la linea generara una ultima boleta con el cobro
de proporcionales desde el dia de inicio del ciclo hasta el dia que
se ingresa la desconexion. Esta informacion siempre debe

entregarse al cliente.

DESCONEXION DE LINEAS MOVILES:

TOMA EN CUENTA

- Sé amable y muestra empatia por el motivo de desconexion que presente
el cliente.

- Recuerda que debes realizar la atencion segun lo descrito en el
PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES HOGAR/MOVIL.

- Siempre debes hacer un resumen al final de la atencidon de las promociones
aceptadas por el cliente.

- Siempre debes apoyarte en el PLAN DE RETENCION para ofrecer
promociones vigentes. El ofrecimiento de dichas promociones debe ser
escalonado, es decir de menor a mayor valor, segln corresponda.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/699
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/740

- Si al momento de ofertar un descuento, el cliente posee otros descuentos
activos, tales como adquisicion (venta nueva o Cross Selling), debes proceder
con la eliminacidn de dichos descuentos, para ofertar y cargar nuevos
descuentos de retencion.

- Ante casos de titulares con imposibilidad para realizar tramites
(interdictos, movilidad reducida, privado de libertad, fuera del pais) un tercero
puede solicitar la desconexion siempre que presente un poder notarial que
exprese la voluntad del titular de desconectar.

- Siempre se debe generar un RIT ante bajas, retenciones o entrega de
informacion “sefialar la informacion entregada” (descuento, cambio de plan,
bolsas/servicios, derivacion cambio de equipo).

MATRIZ DE ATENCION DESCONEXION DE LINEAS

MOVILES:

DIFICULTADES INCONVENIENTES NO UTILIZA EL INCONVENIENTES
ECONOMICAS COMERCIALES SERVICIO TECNICOS

1. Revisa si la linea del cliente tiene SVA's contratados e indica que los puede
eliminar para abaratar costos.

2. Si el cliente acepta debes eliminar el o los SVA's, apdyate de la publicacion
PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS.

3. Si el cliente tiene un plan desactualizado, ofrece actualizar su plan a la oferta
comercial vigente, para ello apodyate de la publicacion_PLAN COMERCIAL vy
CAMBIO DE PLAN MOVIL.



http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135

4. Entrega al cliente ofertas de retencion de forma escalonada segun lo descrito
en el PLAN DE RETENCION.5. En caso de realizar una nota de crédito, apoyate
de la publicaciéon AJUSTE (NOTA DE CREDITO).

SI EL CLIENTE NO ACEPTA O INSISTE EN DAR LA BAJA:

Ingresa la solicitud de baja de servicio en el Front de Post Venta
(FPV).Apdyate de la publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS. Recuerda
que debes consultar al cliente si quiere dejar la linea como prepago
(desmigracion) o si desea finalizarla.Deja registro en CRM One utilizando el RIT
correspondiente.

DIFICULTADES INCONVENIENTES NO UTILIZA EL INCONVENIENTES
ECONOMICAS COMERCIALES SERVICIO TECNICOS

1. Indaga el inconveniente comercial que presenta el cliente el cual gatilla su
decision de desconectar el servicio.

2. Resuelve la casuistica comercial planteada por el cliente, para ello, te puedes
apoyar de los procedimientos de Somos Clave.

3. Entrega al cliente ofertas de retencion de forma escalonada segun lo descrito
en el PLAN DE RETENCION.

4. £n caso de realizar una nota de crédito, apdyate de la publicacion AJUSTE
(NOTA DE CREDITO).5. Ofrece proactivamente, segin el cliente, la renovacion
de su equipo movil, para ello apoyate de la publicacion FRONT DE
RENOVACION DE EQUIPOS (FRE).

SI EL CLIENTE NO ACEPTA O INSISTE EN DAR LA BAJA:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/118
http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/137

Ingresa la solicitud de baja de servicio en el Front de Post Venta
(FPV).Apdyate de la publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS. Recuerda
que debes consultar al cliente si quiere dejar la linea como prepago
(desmigracion) o si desea finalizarla.Deja registro en CRM One utilizando el RIT
correspondiente.

DIFICULTADES INCONVENIENTES NO UTILIZA EL INCONVENIENTES
ECONOMICAS COMERCIALES SERVICIO TECNICOS

1. Indaga el motivo por el cual el cliente no utiliza el servicio.

2. Resalta los atributos del servicio movil apoyandote del PLAN COMERCIAL.

3. Ofrece el cambio de titular por si algun familiar o conocido quiere utilizar el
servicio. Si el cliente acepta apoyate del procedimiento_ CAMBIO DE TITULAR
SERVICIOS MOVIL.

4. Si el cliente indica que no lo ocupara porque estara de viaje ofrece una
Suspension. Si el cliente acepta apdyate del procedimiento SUSPENSION
SERVICIO VOLUNTARIO MOVIL.

5. Entrega al cliente ofertas de retencion de forma escalonada segun lo descrito
en el PLAN DE RETENCION.

6. En caso de realizar una nota de crédito, apodyate de la publicacion AJUSTE
(NOTA DE CREDITO).

7. Ofrece proactivamente, segun el cliente, la renovacion de su equipo movil,
para ello apdyate de la publicacion FRONT DE RENOVACION DE EQUIPOS
(FRE)



http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/6
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/14
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/137

SI EL CLIENTE NO ACEPTA O INSISTE EN DAR LA BAJA:

Ingresa la solicitud de baja de servicio en el Front de Post Venta
(FPV).Apdyate de la publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS. Recuerda
que debes consultar al cliente si quiere dejar la linea como prepago

(desmigracion) o si desea finalizarla.Deja registro en CRM One utilizando el RIT
correspondiente.

DIFICULTADES INCONVENIENTES NO UTILIZA EL INCONVENIENTES
ECONOMICAS COMERCIALES SERVICIO TECNICOS

1. Indaga el inconveniente que presenta el servicio del cliente.

2.0frece al cliente brindarle soporte técnico para poder ayudarlo, apoyate del
procedimiento TROUBLESHOOTING TECNICO MOVIL.

3. Si una vez solucionado el inconveniente, el cliente solicita la devolucion de los
dias sin servicio, apdyate del procedimiento DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO
MOVIL.

4. Entrega al cliente ofertas de retencion de forma escalonada segun lo descrito
en el PLAN DE RETENCION.

5. En caso de realizar una nota de crédito, apdyate de la publicacion AJUSTE
(NOTA DE CREDITO).

6. Ofrece proactivamente, segun el cliente, la renovacion de su equipo movil,
para ello apdyate de la publicacion FRONT DE RENOVACION DE EQUIPOS
(ERE)

SI EL CLIENTE NO ACEPTA O INSISTE EN DAR LA BAJA:


http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/413
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/249
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/118
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/137

Ingresa la solicitud de baja de servicio en el Front de Post Venta
(FPV).Apdyate de la publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS. Recuerda
que debes consultar al cliente si quiere dejar la linea como prepago
(desmigracion) o si desea finalizarla.Deja registro en CRM One utilizando el RIT
correspondiente.

DIFICULTADES INCONVENIENTES NO UTILIZA EL INCONVENIENTES
ECONOMICAS COMERCIALES SERVICIO TECNICOS

1. Indaga el por qué se cambia a la competencia.

2. Segun el motivo que indique el cliente intenta resolver segun lo indicado en
esta matriz.

3. Resalta los atributos del servicio movil apoyandote del PLAN COMERCIAL.

4. Evalua el gasto del cliente y mejorar su plan de acuerdo al PLAN
COMERCIAL vigente.

5. Ofrece descuentos de retencion que permitan que el valor a pagar sea
similar o mejor al que ofrece la competencia, apoyate del PLAN DE
RETENCION.

6. Ofrece proactivamente, segun el cliente, la renovacion de su equipo movil,
para ello apdyate de la publicacion FRONT DE RENOVACION DE EQUIPOS
(FRE).

7. Si el cliente menciona que se va a portar a otra compafia debes informarle
que no debe dar de baja la linea para que se pueda portar (esto se debe indicar
solo en esta situacion y como ultima opcion).

SI EL CLIENTE NO ACEPTA O INSISTE EN DAR LA BAJA:


http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/137

Ingresa la solicitud de baja de servicio en el Front de Post Venta
(FPV).Apdyate de la publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS. Recuerda
que debes consultar al cliente si quiere dejar la linea como prepago
(desmigracion) o si desea finalizarla.Deja registro en CRM One utilizando el RIT
correspondiente.

DIFICULTADES INCONVENIENTES NO UTILIZA EL INCONVENIENTES
ECONOMICAS COMERCIALES SERVICIO TECNICOS

1. Esta atencion se puede entregar al usuario, un cercano o cualquier familiar
del cliente titular.

2. No aplica entregar ofertas de retencion para este motivo.

3.No es necesario que quien solicita la baja presente documentacion, ya que la
necesaria se puede obtener en linea y gratis desde el sitio web del Registro
Civil. Revisa en el apartado ANEXO de esta publicacion para guiarte en el paso
a paso.

Ingresa la baja directamente en CRM One y deja el RIT correspondiente.

CONTINUAR


http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

La solicitud de servicios se ingresa solo cuando un cliente o no cliente solicita contratar
servicios o trasladar a una nueva direccion, y en sistema no aparece dicho domicilio..

Esta afirmacioén es:

Falsa

Verdadera
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CAMBIO DE PLAN MOVIL

VERIFICACIONES:

» Cliente no puede tener deudas asociadas al RUT.

» Informar que, si posee descuentos asociados al antiguo plan, estos se

pierden.



» Sillega a darse el caso de que ONE cobre la penalidad Downgrade,
realiza la carga en la siguiente boleta y luego el perfil de jefe (sistema

ONE) debe eliminar el cargo pendiente.

DEBES SABER:

IMPORTANTE

e Bl cambio de plan puede ser agendado para el inicio del ciclo de
facturacion, o bien, puede ser aplicado de manera inmediata.

e Antes de finalizar la orden de cambio de plan, debes aplicar con el cliente el
PROTOCOLO DE CIERRE PARA CAMBIO DE PLAN, el cual esta en esta misma
publicacion. Es importante que el cliente entregue su aprobacion.

e En caso de tener un plan GGTT (grandes tiendas), debes consultar en la
mascara de validacion el tipo de mandato que tiene el cliente y segun lo
que indique la validacion informar al cliente:

o Mandato Full: Cliente podra modificar su oferta/plan luego de
transcurrido los 18 meses de contrato. Esto debido que, si se realiza el
cambio de plan, se generara el término anticipado del contrato con la
casa comercial, ocasionando el cobro total del equipo en la tarjeta de la
tienda. Apoyate del siguiente script para informar al cliente esta
situacion:

o script "Sr(a) XXXX, le informo que actualmente mantiene un contrato
vigente por un equipo comercializado a través de una casa comercial, por
lo que, bajo esta condicién, no es posible realizar el cambio de plan que
nos solicita ya que esto ocasionaria que le cobren el total del equipo a
través de la tarjeta de la tienda"


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/37
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/135/2025/abril/24/2104_Mandato.xlsx

Mandato Light: Debe ser tratado como cualquier otro PCS, es decir, se
puede realizar cambio de plan segun solicite el cliente y/o cargar
descuentos de retencion, sin generar el cobro anticipado del equipo en la
tarjeta de la tienda.

En caso que el descuento aun permanezca en productos asignados, éste
debe ser eliminado en la orden de cambio.

Si cliente manifiesta explicitamente su intencion de termino de contrato,
debes derivarlo a contencion movil. Sucursales, debe ser revisado por el
ejecutivo retenedor o Supervisor/jefe, el cual se debe apoyarse a traves del
plan de retencién

En caso de tener un plan no vigente debes ofrecer una actualizacion de su
plan sin descuentos, para ello, apdyate con el plan comercial

En el supuesto de que, debas gestionar érdenes de aprovisionamiento y/o
activacion o desactivacion de Roaming, e identificas que el PCS tiene un
cambio de plan agendado, antes de hacer la gestion, debes cancelar la
orden de cambio de plan, si esta corresponde a otro canal, debes pinchar
sobre el numero de orden y sustituirla para luego cancelar la orden, una
vez concluida la accion el ejecutivo debe ejecutar nuevamente la orden de
cambio de plan con agendamiento (Sin modificar lo antes ofertado),
recuerda que los procedimientos antes mencionados, deben ser
gestionado de acuerdo a sus politicas de atencion.

En caso que el descuento aln permanezca en productos asignados, éste
debe ser eliminado en la orden de cambio.

Si cliente manifiesta explicitamente su intencion de término de contrato,
debes derivarlo a contencion movil. Sucursal debe ser revisado por el
ejecutivo retenedor o Supervisor/jefe, el cual se debe apoyarse através del
plan de retencion.

En caso de tener un plan no vigente, debes ofrecer una actualizacion de su
plan sin descuentos, para ello, apdyate con el Plan Comercial



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335

o En el supuesto de que, debas gestionar 6rdenes de aprovisionamiento y/o
activacion o desactivacion de Roaming, e identificas que el PCS tiene un
cambio de plan agendado, antes de hacer la gestion, debes cancelar la
orden de cambio de plan, si esta corresponde a otro canal, debes pinchar
sobre el numero de orden y sustituirla para luego cancelar la orden, una
vez concluida la accion, el ejecutivo debe ejecutar nuevamente la orden de
cambio de plan con agendamiento (sin modificar lo antes ofertado),
recuerda que los procedimientos antes mencionados, deben ser
gestionados de acuerdo a sus politicas de atencion.

PROTOCOLO DE CIERRE PARA CAMBIO DE

PLAN




Aplica para Botén Rojo Mdavil, Front, Sucursales, Canales

Digitales y Contencién

A continuacion, te entregamos toda la informacion que se debe comunicar al
cliente, junto con el guion que debes seguir al momento de cerrar la
contratacion Alcance - Aplica para Call Center, Sucursales y Retencion- Titular
del servicio o un tercero con poder notarial en el caso de sucursales.

1. Repaso detallado de la solicitud de cambio de plan. Inférmale al cliente que
se repasara la confirmacion de su solicitud y que, para efectuar este cambio
de plan, debe tener a mano o entregar su carnet de identidad vigente y
aceptar expresamente la contratacion. Confirma con el cliente el detalle de la
solicitud y la aceptacion de la contratacion.

Script:

"Sr(a) XXXX, hoy con fecha XXXX, para efectos de respaldo de la solicitud de
servicios necesitaremos repasar de manera ordenada lo conversado
previamente. Confirmaremos sus datos personales, el nuevo plan contratado
con sus principales condiciones y su aceptacién expresa”.

2. Confirma datos personales. Indicale al cliente cada uno de sus datos
personales y asegurate de tener una confirmacion de su parte.

I. Nombre completo.

ii. Rut.

iii. Direccion

Iv. Fonos de contacto (recuerda que deben tener 9 digitos).

v. Correo electronico de contacto (recuerda que debe ser un correo valido).

Script:



“Sr(a) XXXX, le pido por favor confirmar sus datos personales. Su nombre
completo es XXXX, ¢Correcto? (Cliente debe indicar Si) El Rut bajo el cual
quedard contratado el nuevo plan es XXXX, ¢Estd correcto? (Cliente debe
indicar Si).

- ¢Su direccién es XXXX? ;Estd correcto? (Cliente debe indicar Si).

Los numeros de contacto que tenemos registrados para comunicarnos con
usted son XXXXXXXXX, ¢Son correctos? (Cliente debe indicar Si).

Por dltimo, el mail registrado en nuestro sistema es XXXX@XX.XX ¢Es correcto?”
(Cliente debe indicar Si).

3. Confirmacion de nuevo plan. Menciona el nombre y las caracteristicas del
plan solicitado: - Nombre del plan (incluyendo si es libre o controlado).

- Minutos, la cuota de trafico y SMS (si corresponde) que incluye.

- Nombre de servicios adicionales y cargo fijo mensual (si aplica)

Recuérdale: que puede consultar las caracteristicas y condiciones de cada
servicio en el sitio web de Claro Chile. ii. Indica el cargo fijo mensual del plan
solicitado. También, especifica el valor por minuto adicional, en el caso de
planes libres y explica el valor del SMS adicional, OTT, bolsa de roaming y LDI,
en caso de cualquier plan.

Script:

“Sr(a) lo que usted estd solicitando contratar es el plan XXXX, que incluye XX
minutos para llamar a todo destino, XX GB de navegacién y XX SMS, OTT XX, XX
bolsa Roaming, XX LDI (segun corresponda) y que tiene un costo mensual de
$XXXX". Le recuerdo que se cobra un valor por minuto adicional, en el caso de
planes libres y un valor por SMS adicional, en el caso de cualquier plan”.

En caso de solicitar servicios adicionales “Sr(a) XXXX lo que usted estd
solicitando contratar son los siguientes servicios adicionales XXXX y que tiene
un cargo fijo mensual de $XXXX.” (Cliente debe indicar Si).

Para planes libres: “Sr(a) si usted utiliza mds minutos de los que incluye su
plan, la tarifa por minuto adicional serd de $XX. ;De acuerdo?” (Cliente debe
indicar Si).



4. Entrega informacion respecto a la facturacion del cambio de plan.

Debes informar: el detalle de lo que se le cobrara al cliente en su proxima
boleta, junto con algunos detalles de la facturacion de los servicios. Indica
condiciones de facturacion de los servicios:

a) Facturacion vencida.
b) Indica el cargo fijo que se reajusta por IPC.
¢) Cobro de dias proporcionales (con el ejemplo indicado en el script).

Script:

“Sr(a) XXX le informo que los servicios solicitados se cobran a mes vencido, en
su préxima boleta verd reflejado los cobros correspondientes a su nuevo Plan
XXXXX (nuevo). Desde el mes siguiente el cobro corresponderd al cargo fijo total
del nuevo plan contratado.” (Cliente debe indicar Si).

Script con proporcionales:

Sr(a) XXX, le informo que los servicios solicitados se cobran a mes vencido, en
su préxima boleta verd reflejados cobros proporcionales correspondientes a
los dias que estuvo ocupando el servicio con el Plan XX (Antiguo) y dias con
Plan YY (nuevo). Desde el mes subsiguiente el cobro corresponderd al cargo fijo
total del nuevo plan contratado.” (Cliente debe indicar Si).

5. Recomienda Clarochile.cl - Despedida i. Pregunta si hay alguna duda vy
déjalo invitado a visitar la pagina web www.clarochile.cl donde puede
encontrar el detalle de nuestros servicios. ii. Despidete de manera cordial,
reiterando su nombre y agradeciendo su preferencia por Claro chile.

Script:

“Sr(a) XXX ¢Tiene alguna duda en que le pueda ayudar? (Cliente debe indicar Si
- No). Antes de despedirme, quisiera contarle que para mayor informacién de
nuestros productos y servicios puede revisar clarochile.cl. Recuerde que mi
nombre es XXXX, muchas gracias por su preferencia, que tenga buenos
dias/tardes”.


http://clarochile.cl/
http://www.clarochile.cl/
http://clarochile.cl/

CONTINUAR
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ANDES - DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

- g

POLITICAS DE LA ATENCION




Atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto
correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un

inconveniente particular del domicilio.

DEBES SABER

e Esta atencion se puede entregar al titular o tercero usuario del servicio

e En la observacién obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del

ajuste/acreditacion.
e En el sub-motivo de ajuste SIEMPRE debes seleccionar “COBRO DIAS SIN SERVICIO”

e Si cliente consulta por descuento, posterior a la solucién de una falla masiva se debe
informar que su caso sera revisado por un area especialista y en caso de

corresponder descuento, se vera reflejado en su préoxima boleta.

VERIFICA

1. Revisar las actividades de “Llamada Entrante” en la vista de la CUENTA DE
SERVICIO correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta,
poniendo atencion a la “Fecha Inicio” y su “Razén”

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion técnica desde |a vista de
la CUENTA DE SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos
contacta, poniendo atencion a la “Fecha de Creaciéon”.

« Verifica si cliente se encuentra en falla masiva. Apdyate en la
publicacion Andes - Dificultad de Servicio Detectada (Falla Masiva)



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

o Si cliente se encuentra con falla masiva se debe

de solucidon que entrega la FEN.

informar hora

Actividades Q% 400es0
18/03/2021 21:05:40 LIamada Entrante -). Finali
04/09/2018 00:38:44 Llamada - Saliente Finalizada Internet Agendamiento
04/09/2018 00:30:42 Terreno Cancelada
04/09/2018 00:30:15 SMS - Saliente Pendiente Outbound SMS - Saliente
04/09/2018 00:30:01 Resolucion Finalizada

»
M a »n
Solicitudes de servicio Q & <

Area

Cerrada 18/03/2021 21:.. Facturacion Inconsistencia Facturacion  No reconoce valor plan
Cerrada 07/03/2021 01:... Internet Reparacion Técnica Cambio Equipo Incompat
Cancelada 02/06/2020 23:... Internet Reparacion Técnica Servicio Degradado
Cancelada 14/02/2020 15.... Internet Reparacion Técnica Sin conectividad
Cancelada 04/09/2018 00:... Todos Reparacion Técnica Sin sefal

GESTION: CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN

SERVICIOS

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS —

1. Aplica el procedimiento de inconvenientes de servicios

correspondiente a lo que indica el cliente.




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

INFORMA:

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

GESTION: CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

PASO 1 —

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

Claro Video Mensual 0
Descuentos Sublel Dacho Legal por 1 dlas sin service Ad M* 27 Lay 18,140 -850

Total otros cargos $-850

Descuento por dias sin
servicio (falla masiva)




PASO 2 —

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

| La descripcién del concepto es “Descuento Subtel Pack Fijo” o
Indemnizacién Subtel Pack Fijo”. En el ejemplo se observa una
indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685 respectivamente

Perfil de facturacion

Refrescar

Pagos  Ajustes ocumentos de cobro

Cargos por servicio

Cargos por item

Indemnizacién Subtel Pack Fijo -59.449 S0 -$9 449 N

Descuento Subtel Pack Fijo -54.685 SO -54.685 N

Descuento Multiservicio -$6.363 S0 -56.363 N
PASO 3 —

Si el descuento viene facturado o viene a facturar, informa con el siguiente
script :

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin servicio viene en su boleta [emitida]



[préxima boleta] por un total de $x00xxx

3. Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a

facturar continla con el procedimiento y consulta al cliente si sus servicios
funcionan con normalidad.

GESTION:

Consulta al cliente si sus servicios funcionan con normalidad.

CLIENTE CONTINUA CON CLIENTE ESTA OK CON SUS
REGISTRA
INCONVENIENTES SERVICIOS

Debes aplicar el procedimiento correspondiente al inconveniente que
indica el cliente e informar que si corresponde generar un descuento se
aplicara en su préxima facturacion.

CLIENTE CONTINUA CON CLIENTE ESTA OK CON SUS REGISTRA
INCONVENIENTES SERVICIOS

Debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios y segun lo que te indique

debes aplicar el siguiente criterio para realizar la nota de crédito
correspondiente.



MAS DE 24 HORAS SIN SERVICIO MENOS DE 24 HORAS

Debes generar una nota de crédito de Debes generar una nota de crédito de
$3.000 $1.000

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

Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una
nota de crédito de $5.000, indica que este monto es mayor al que se entrega
generalmente por el descuento de dias sin servicio.

« Sitienes dudas de como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con
la publicacion AJUSTE

Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr(a) XXXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar
una nota de crédito por $5.000 como compensacién que se verd reflejado en su
préxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se descuenta por los
dias sin servicios.”

CLIENTE CONTINUA CON CLIENTE ESTA OK CON SUS
INCONVENIENTES SERVICIOS

REGISTRA

Atencion Comercial > Descuentos y prorroga > Descuento dias sin serv fijo

Registrar en la atencion:
- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencion/llamada


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/30

- Informacion entregada
- Gestion Realizada.

&) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE
SERVICIOS

SUCURSAL

CONTEXTO

e Este procedimiento explica coOmo atender a un cliente que manifiesta el deseo de dar

de baja sus servicios fijos y/o mdéviles.
e Aplica para servicio fijo y movil

e Aplica a clientes residencial y persona natural con giro. No aplica para funcionarios



PRINCIPIOS CLAVE DE ATENCION

¢ Indagacion Profunda y Empatica: Siempre preguntar el motivo de la baja y escuchar

activamente al cliente, mostrando genuino interés en ayudar.

¢ Resolucion en el Primer Contacto: Independiente del canal de atencién, intenta
resolver el inconveniente que causa la intencion de desconexién en el primer

contacto.

e Siel cliente esta molesto, deja que se exprese sin interrumpirlo y pide las disculpas
por los inconvenientes que esta situacion le ha provocado y refuérzale que estas aqui

para ayudarlo.

¢ Transferencia o derivacion asistida Informada: Cuando sea necesaria la
transferencia y/o derivacion, asegurar que el siguiente nivel reciba toda la

informacion relevante para evitar repeticiones al cliente.

IMPORTANTE —

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN UNA DESCONEXION
FIJO MOVIL

Titular o Tercero con Poder Notarial (poder notarial
¢Quién solicita? aplica solo para Sucursales). O persona natural con
giro (Rut < 50M)



¢Donde solicita

¢Qué documentacion
se necesita?

Validacion Identidad

Deuda

Ingreso Desconexion

Numeracion
Telefénica

Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atencion

Solo carnet de identidad vigente para realizar
validacion

Validacion a través de N° de serie/documento en
Registro Civil

Los canales que ingresan desconexion son quienes
realizan la validacion de identidad correspondiente

No es condicionante para la baja de servicios que el
cliente presente deuda, por lo que NO SE DEBE
USAR como argumento de retencién. Si se debe
sugerir pagar la deuda. Para estos casos ingresa
una Inhibicion de flujo de cobranza

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

*Solo si cliente lo solicita y/o acepta, se debe
ingresar en una fecha distinta o segun DOM.

El nimero telefénico no se pierde. Por regulacion
el nimero entra en hibernacion (reserva):

- Baja voluntaria: El nimero telefonico se reserva
por 2 anos

- Baja involuntaria (mora): El nimero telefonico
se reserva por 180 dias.

Si el cliente desea portar su numero no debe
solicitar la baja y solicitar la portabilidad en la
nueva compaiiia


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1378

Equipos

Cobros post
desconexion

No debes indicar al
cliente que lleve los
equipos a sucursal. El
retiro de equipos
puede tardar hasta
60 dias, sin embargo,
debes dar la
tranquilidad al cliente
de que no se seguira
cobrando el servicio.

El servicio fijo se
factura mes en curso,
sin embargo, el cliente
puede solicitar la baja
de sus servicios en
cualquier momento. En
el caso de consumos
como llamadas larga
distancia, eventos
VTR+, etc. se debe
informar al cliente que
se facturara una Ultima
boleta cobrando estos
conceptos que se
facturan desfasados.

DESCONEXION SERVICIOS PRINCIPALES

No es condicionante si
cliente tiene equipo en
arriendo para solicitar
la baja de la linea. Se
debe explicar que las
cuotas pendientes se
seguiran facturando o
bien, puede realizar la
aceleracion de cuotas.

El servicio movil se
factura mes vencido
por lo cual la
desconexion de la linea
generara una ultima
boleta con el cobro
proporcional desde el
dia de inicio del ciclo
hasta el dia que se
ingresa la desconexion.
Esta informacion
siempre debe
entregarse al cliente.




SUCURSALES

IMPORTANTES EN LA ATENCION —

En el caso que un tercero sin poder notarial solicite la desconexion de servicios, ésta SOLO se
podra llevar a cabo con la siguiente consideracion:

e Sitercero presenta certificado original de centro asistencial que indique que el titular esta
Hospitalizado

¢ Este certificado debe ser original y es necesario que indique diagnostico y fecha de
hospitalizacion."

e FEltercero debe demostrar el parentesco consanguineo con el titular presentando Certificado del
registro civil/libreta de familia que acredite la calidad de hija/o, conyuge, madre/padre.

Siun cliente consulta sobre la solicitud que ingresé en www.vtr.com a través de Sucursal Virtual. (y no lo
hemos contactado), SIEMPRE debes derivar al cliente al drea de Retencidn para atender su
requerimiento

e Sjun cliente consulta sobre la solicitud que ingresé en www.vtr.com a través de Sucursal Virtual:

o “Sr XXX su solicitud estd siendo revisada por un equipo especialista, quienes se contactardn
con UD en un plazo de 24 horas hdbiles para ser gestionada”

e En caso que el cliente lo exija y/o lleve los equipos a la sucursal, se debe ingresar la baja inmediata
y realizar la devolucién de dinero en caso que apligue.

e | as ofertas de retencién aplican para clientes residenciales, con excepcion de clientes convenio y
colaboradores VTR.

MATRIZ —


http://www.vtr.com/
http://www.vtr.com/

MATRIZ DE ATENCION BAJA DE SERVICIOS PRINCIPALES

MOTIVO DESCONEXION

Dificultades Econdmicas

CLIENTE NO ACEPTA
ALTERNATIVAS
ENTREGADAS

GESTION

1. Revisa si el cliente tiene
SVA's contratados e indica
que los puede eliminar para
abaratar costos.

Ingresa la desconexion
de los Servicios. Apdyate
de la publicacién PASO A

PASO BAJA DE
SERVICIOS
2. Si el cliente acepta debes
eliminar el o los SVA's,
Apoyate de la
publicacion PASO A PASO
BAJA DE SERVICIOS

3. Valida empaquetamiento
del cliente y si es
desconexion parcial o total

4. Ofrece descuentos de
retencion de forma
escalonada segun
corresponda para mantener
el plan actual. Apdyate en el
Plan de Retencion.

5. Dependiendo del plan de
retenciéon ofrece un cambio
de plan.

6. En caso de desconexion
parcial y si corresponde en
el plan de retencion, puedes
entregar como accion
desconectar un servicio
principal (RGU)



Cambio ala
Competencia

No utiliza el Servicio

1. Indaga el por qué se
desea cambiar a la
competencia.

2. Segun el motivo que
indique el cliente intenta
resolver con las casuisticas
indicadas en esta matriz.

3. Resalta los atributos de
los productos VTR que son
superior a las otras
compafiias del mercado,
encuentra estas
caracteristicas en el
Benchmark del PLAN
COMERCIAL.

4. Modifica el plan de
acuerdo al servicio que
desee mantener el cliente,
apoyate de la

publicacion ANDES -
ACTUALIZACION DE
PROMOCION FljO.

5. Ofrece descuento de
retencion que permita que
el valor a pagar sea similar o
mejor al que ofrece la
competencia. Apdyate

del PLAN DE RETENCION

1. Indaga el motivo por el
cual el cliente no utiliza el
Servicio.

2. Resalta los atributos de
los productos VTR,
encuéntralos en el
Benchmark del PLAN



COMERCIAL.

3. Si el cliente menciona
problemas econémicos o
alto costo aplica
procedimiento de
Dificultades Econdmicas

4. Siindica que no lo
ocupara porque estara de
viaje ofrece una suspension
transitoria.

5. Sino lo ocupara porque
se cambia de domicilio y
aun no tiene direcciéon
definida ofrece también la
suspension transitoria.

6. Valida el
empaquetamiento del
cliente y si es desconexion
parcial o total.

7. Ofrece descuentos de
retencion de forma
escalonada segun
corresponda para mantener
el plan actual. Apdyate

del PLAN DE RETENCION.

8. Dependiendo del plan de
retencion ofrece un cambio
de plan. Apdyate del
procedimiento ANDES -
ACTUALIZACION DE
PROMOCION FljO.

9. En caso de desconexion
parcial y si corresponde en
el plan de retencion, puedes
entregar cOmo accion



Inconvenientes
Técnicos

Traslado / Cambio de
Domicilio

desconectar un servicio
principal (RGU)

1. Indaga cudl es el servicio
que presenta
inconvenientes.

2. Ofrece al cliente soporte
técnico para poder ayudarlo
en su inconveniente.
Apoyate de los
procedimientos ANDES -
INCONVENIENTES DE
TELEVISION, ANDES -
INCONVENIENTES
TELEFONIA FIJA, ANDES -
INCONVENIENTES
INTERNET HFC o ANDES -
INCONVENIENTES
INTERNET FTTH segun sea
el caso.

3. Si una vez solucionado el
inconveniente, el cliente
solicita devoluciéon de dias
sin servicio apoyate del
procedimiento ANDES -
DESCUENTO DiAS SIN
SERVICIO.

4. Ofrece ingresar una visita
técnica sin costo, apdyate
del procedimiento ANDES -
REPARACIONES
TECNICAS.

1. Ofrece al cliente trasladar
Sus servicios al nuevo
domicilio.

2. Sila direccién es
FACTIBLE, ingresa el



traslado.

3. Siel cliente indica que
desea trasladar sus servicios
pero aun no le entregan su
nuevo domicilio, puedes
ofrecer la suspension
transitoria con un mMaximo
de 2 meses.

1. No aplica ofrecimiento de
oferta de retencién para
este motivo

2. No es necesario que
quien solicita la baja
presente documentacion, ya
que la necesaria se puede

Fallecimiento del Titular obtener en linea y gratis
desde el sitio web del
Registro Civil.

3. Revisa en el apartado
ANEXO de esta publicacion
en Clave para guiarte en el
paso a paso.

@ Para revisar mas informacion ingresa AQUI



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

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTES INTERNET FTTH - EX 7 PASOS

REVISIONES EN BEC

RECUERDA UTLIZAR LA VIDEO LLAMADA A TRAVES DE VSIGHT EN TODAS LAS
REVISIONES DONDE APLIQUE

ALCANCE Y OBJETIVO DEBES SABER

e Esta atencidn se puede entregar a titular o usuario del servicio.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1041

e Sucursales: Consulta al cliente si se puede comunicar con alguien que esté en el domicilio para
realizar revisiones con el equipo. Si cliente no puede o0 no quiere comunicarse con nadie, informa
que nos puede contactar cuando esté en su domicilio para poder realizar pruebas con su servicio.

ALCANCE Y OBJETIVO DEBES SABER

e Siseingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico har4, ya
que es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico realizado en
el domicilio. La Unica excepcidn es cuando al hacer cambio de tecnologia, se reemplazara el DBOX
PRO por un Dbox Smart.

¢ Sicorresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe
volver a revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no esta con Falla Masiva. Si
tiene FEN, se debe informar seglin paso 2. REVISIONES BEC

e Siel cliente solicita compensacién, seguir el procedimiento "DESCUENTO DE DIAS SIN SERVICIO"

¢ No se debe indicar al cliente presionar el botén reset del gateway, ya que pierde la
configuracion y requiere de visita técnica para solucién.

e Sjelinconveniente del cliente se soluciona al corregir la posicion de las antenas, tipifica tu atencion
marcando con el #ANTENA

ANALIZA

e Revisa las actividades de “Llamada Entrante” en la vista de la CUENTA DE SERVICIO

correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencion a



la “Fecha Inicio” y su “Razén”. Esto es para ver si el cliente nos ha contactado los

ultimos 7 dias.

e Luego, revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién “Internet” desde la vista de la
CUENTA DE SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta,

poniendo atencion a la “Fecha de Creacién” y “Tipo” Internet.

o REITERADO

Revisa el apartado de “Reiterados” para su atencion.

NO REITERADO

Si el cliente no es un caso Reiterado, es decir, no tiene contactos ni visitas
técnicas de internet en los ultimos 7 dias, debes continuar con el procedimiento

a continuacioén.

MODELO ONT: SERCOMM FG1100R-L // NOKIA G-120G-E//
NOKIA G-241W-A

REVISIONES EN BEC

REVISAR FALLA MASIVA Y/O TRABAJOS EN EL SECTOR —

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

-> Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la
informacion que contiene



ESTA EN UNA FALLA MASIVA NO ESTA EN UNA FALLA MASIVA

Informa al cliente el inconveniente en el

: . y Continua la revision.
sector y posible horario de solucion

Manivos x
o Falla masiva .

Buscar:

I0EEN PROBLEMA = | FECHA DECLARACION PROBLEMA 5 FECHA POSIBLE SOLUCION. g | SUBSISTEMA  SERVICIO

Coodes _LOON_NX _TANGD_001_004_TELEVD

1628775 ;:5_0391‘3142 e TR0/ 2009 20: 5100 ALMOT/I009 D04 5100 Amplificades BT TvaTaltlnt

Hostrando 12 1 da 1 rmgisiros

Masivos »
FEN Falla masiva escalada a red .
ID_FEN PROBLEMA OH SUBSISTEMA SERVICIOS
ESCALADO-AED 1 001) Mejora de | 19710/2022 - )
&3 st 1114134 20/10/2022 O8:00:00
SIX
Mo ha\.- 51X asociado a aste cuadrante
Mo 3
M
TR T S———
SIM
Buscar ||
Mo s | Fae - ga g |TNOS LMOM | NGB | oacpumy o | THVER | ACMIN | po o Resmset 0 |t o
mmrEn m-‘. Eg:-g;:;gn gxg:.-:tw 001 ;::_\:: Jaws Mmpes o ol jun ‘""{.',,E T Mugk  Andess

Mostranda 4 a1 de 1 ragiateas

En las SIX (trabajos programados) se indica si tienen pérdida
(de servicio) o degradacion

REVISAR ESTADO DE LA ONT —

Revisa en BEC el ESTADO DE LA ONT

ONLINE

Continla revisando el ESTADO DE GATEWAY



OFFLINE

Con video llamada solicita al cliente revisar que las conexiones entre la ONT y la

roseta estén correctamente puestasy firmes y que esté conectado correctamente a

la electricidad.

LED POWER ENCIENDE

Refresca la pagina de BEC y verifica si cambid

el estado

ONLINE

Continla revisando
el ESTADO DE
GATEWAY

ESTADO DE GATEWAY

OFFLINE

Ingresa una visita
técnica

subarea
ONT no enciende,
indicando hasta qué
revision llegaste

LED POWER NO ENCIENDE

Ingresa una visita técnica de

subarea  ONT no  enciende,
indicando hasta qué revision
llegaste

e Copia el nimero de serie del GATEWAY desde BEC e ingresa el dato en SMART WIFI PORTAL.
Utiliza tus credenciales de red para ingresar.

e Enlaopcion Resumen, mira el estado del Gateway: CONECTADO O DESCONECTADO

o CONECTADO: Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifi y segin la respuesta

dirigete al acordedn correspondiente.

o DESCONECTADO: Confirma con el cliente (video llamada) si el Led Power del Gateway
estd encendido o apagado.

e GATEWAY APAGADO


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1214/2025/mayo/12/image051.jpg
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://lla.cloudcheck.net/vtr/login-page

Valida con video llamada la conexion de la Gateway a la red eléctrica

CONEXIONES OK

Pincha TIEMPO REAL en Smart WIFl y revisa si cambia el color de
la conexion del GATEWAY

soLucio
NA

Finaliza
tu
atencion
y tipifica
en Andes

VERDE

NO
SOLUCIONA

Consulta al
cliente si se
conecta por
cable o por
wifi y segun la
respuesta
dirigete al
acordeon
correspondie
nte.

e GATEWAY ENCENDIDO

SoLucio
NA

Finaliza
tu
atencion
y tipifica
en Andes

Valida con video llamada cual es el color del led power del Gateway

LUZ VERDE

Solicita al cliente que realice un reset

eléctrico

CONEXIONES
NO OK
ROJO
Ingresa una
visita
NO SOLUCIONA técnica de
subarea GATE
WAY NO
ENCIENDE,
Ingresa una indicando
visita técnica hasta qué
de revision
subarea GATEWA llegaste
Y NO ENCIENDE,
indicando hasta
qué revision
llegaste
LUZ ROJA

Valida con video llamada que

las conexiones de Cable de red
Ethernet entre los dos equipos


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1214/2025/mayo/12/image052.jpg
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1214/2025/mayo/12/image051.jpg

(ONT y Gateway) estén correctas y
firmes.

Luego, solicita al cliente realizar un
reset eléctrico.

Luego, actualiza informacion de Smart wifi portal nuevamente presionando el botén
TIEMPO REAL y revisar color de conexién del Gateway

VERDE CONECTADO ROJO DESCONECTADO

Valida si el inconveniente se soluciond

SOLUCIONAD NO SOLUCIONADO
o Ingresa  visita _ técnica  de

subdrea GATEWAY NO ENCIENDE,
indicando  hasta qué revision

Consulta al cliente si se

Finaliza tu conecta por cable o llegaste.
atenciony por wifi y segun la

tipifica en respuesta dirigete al

Andes acordeon

correspondiente.

APROVISIONAMIENTO —
Revisar que el Aprovisionamiento de la Velocidad contratada por el cliente sea la misma que aparece
aprovisionada en la plataforma UIM

VELOCIDAD IGUAL A LA DE UIM: Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifi y segin la
respuesta dirigete al acordedn correspondiente.

VELOCIDAD DIFERENTE A LA DE UIM: Pincha el botén REAPROVISIONAR



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1214/2025/mayo/12/image053.jpg
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

e SOLUCIONA: Finaliza tu atencion y tipifica

e NO SOLUCIONA: Continta revisando

* [nformacién de aprovisionamiento

Informacion de aprovisionamianto m

Andes Platalorma Vs
Velacidad 00 Mbps-500 500 Mbps-500 o
Contratada Mbps Mbps

COMPATIBILIDAD DE ONT CON VELOCIDAD —

Revisar la compatibilidad de la ONT en BEC de Andes

SEMAFORO VERDE:

Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifi y segln la respuesta dirigete al acordedn
correspondiente.

SEMAFORO ROJO:

Ingresa visita técnica de subarea ONT Cambio Equipo por Incompatibilidad, indicando hasta qué
revision llegaste

Internat pack vive Residencial 07 20F

* Pagad Inkemst

Extado S0T Omling
Brtads da Mad =]
I:wumlm: SHT con Yeloriad Contratads [+ }

= Indormibcidn bésca


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

Completa la leccién, antes de continuar.



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1214

Leccién 8 de 11

ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

No es condicionante para la baja de servicios que el cliente presente deuda. Esta

afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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ACTIVACION/HABILITACION ROAMING

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER —

Roaming, se refiere al servicio que permite, al visitar otros paises, poder usar el servicio
moévil (voz y/o datos) al conectarse a una red mévil de otro operador en el pais de visita.

e Las tarifas del servicio de Roaming Internacional en ARGENTINA (incluyendo el servicio de servicio
de voz, SMS y datos moviles) seran tarificadas a tarifa local para usuarios de Chile que hagan uso
de estos servicios en Argentina o viceversa, es decir al mismo precio local del plan contratado por
los clientes.

e | 3 activacion del servicio de Roaming se debe realizar a través de Call Center. Si el cliente esta en
el extranjero, puede realizar la activacion a través de whatsapp.




Asimismo, el Servicio de Roaming de Telefonia, Mensajeria (SMS) y Datos Moviles con BRASIL
tendra una tarificacion a precio local, adicional al plan contratado.

Este servicio esta operativo para:
o (lientes con contrato de planes MM/Pospago: incluye Servicio de Datos, Voz y SMS.

o (lientes planes cuenta control y prepago, Sin Servicio Disponible.

Las llamadas y SMS emitidos o realizadas desde un tercer pais (distinto de Argentina, Brasil
o Chile), seran tarificados de acuerdo con los precios vigentes para el Roaming Internacional de
dicho palis

Los clientes deben tener un uso razonable del servicio que considera consumos inferiores a 90
dias continuos 0 a 120 dias discontinuos en un afio calendario. En este caso, el consumo se
valorara a tarifa local.

Para mas informacion sobre cobertura y tarifas, visitar https://www.vtr.com/internacional-roaming

Para calcular cuantos GB necesita el cliente para navegar, apdyate con la siguiente publicacion
https://vtr.com/simulador-de-consumo.

Si cliente indica que le llegd un mensaje de confirmacion de la oferta vigente del servicio de
Roaming estando en el extranjero, debes transmitir tranquilidad informando que efectivamente
tiene activo dicho servicio.

POLITICAS DE LA ATENCION _

Esta solicitud puede ser realizada por el titular de la cuenta o tercero con poder notarial.
La habilitacion del servicio de Roaming, no tiene costo.
El cliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la activacion del servicio Roaming.

El cliente debe viajar a uno de los siguientes PAISES para poder utilizar el servicio de
Roaming. Si el pais al que viaja, no esta dentro de este listado, debes informar que el servicio de
Roaming se cobra de manera normal.

o LISTA DE PAISES PARA ACTIVAR BOLSA GRATIS ROAMING: Colombia, Costa Rica,
Ecuador, El Salvador, Estados Unidos, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Panama,
Paraguay, Pery, Puerto Rico, Republica Dominicana y Uruguay.


https://www.vtr.com/internacional-roaming
https://vtr.com/simulador-de-consumo

e Esimportante hacer énfasis que el limite de la bolsa gratis de Roaming es de 5 GB y que para
volver a reactivarla tiene un costo de $10.000 y se puede comprar con un maximo de 3 veces.

e Recordar siempre realizar esta venta siguiendo el protocolo establecido. Para revisar la
publicacion de PROTOCOLO DE VENTAS SERVICIOS ADICIONALES pincha AQUI

¢ El Roaming no es un servicio ilimitado

GESTION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1067

IMPORTANTE

Si el pais donde viaja el cliente es ARGENTINA o BRASIL, debes saltarte al paso
REVISION EN SGM (SISTEMA GESTION MOVIL).



1. Descarga la siguiente LISTA DE PCS y revisa si el numero del cliente se encuentra en la

base descargada

(Para buscar el PCS debes ingresar al link y apretar CTRL+F e ingresar el nUmero de teléfono

del cliente):
a) Cliente no esta dentro de la lista, debes continuar con el paso a paso

b) Cliente esta dentro de la lista, esto quiere decir que debes informar que ya ha utilizado
toda su cuota de servicio Roaming. Para volver a tenerlo, debe volver a activar el servicio y se

generara un cobro de $10.000 en su préxima boleta.

* i. Cliente no acepta pagar: Debes informar que no es posible realizar la activacion de

este servicio.

* ii. Cliente acepta pagar: debes eliminar e ingresar el servicio de Roaming en Andes con
el nombre Bolsa Adicional Roaming 5GB. Para hacer la re carga de la bolsa, revisa el
apartado CARGA DE BOLSA ADICIONAL en la publicacion

Completa el siguiente FORMULARIO con los datos del cliente para poder completar la

activacion y evitar proximos bloqueos.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQRq534E87SsqCWuU435OG2sW3v6nvif8sK011zqE_739D7r058nHa7WYD12buZu3p_qmldYBTfiu8g/pubhtml
https://forms.office.com/r/SAVF4MC1EX?origin=lprLink

2. Revisa si el cliente viaja a uno de los siguientes paises:

Colombia

Costa Rica

Ecuador

El Salvador

Estados Unidos

Guatemala

Honduras

México

Nicaragua

Panama

Paraguay

Peru



Puerto Rico

Republica Dominicana

Uruguay

a. Si el cliente viaja a otro pais que no esta dentro de la lista anterior. Debes indicar que el
pais que visita se cobra tarifa normal de Roaming, invitalo a revisar el detalle en

https://vtr.com/internacional-roaming

b. Si el cliente viaja a uno de los paises nombrados en la tabla anterior, continua con el paso
a paso



3. Descarga la siguiente LISTA DE PLANES y verifica en sistema el plan contratado del cliente.

a. Si el plan del cliente no esta dentro de la lista descargada, debes ofrecer actualizar su plan

actual a alguno de la lista.

* Siel cliente acepta realiza la actualizacién de su plan, puedes revisar la publicacién

Actualizacién de Promocién Mdvil.

* Siel cliente no acepta la actualizacion de plan debes ingresar la activacion del Roaming

de todas maneras

b. Si el plan del cliente esta dentro de la lista de planes descargada, continua con el paso a

paso.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1023/2025/febrero/05/BaseClientesPlanesRoamingVTR.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1083

4. Revisa en la aplicacion SGM para confirmar que el cliente tiene el servicio de Roaming

activado.

REVISION EN SGM

1. Ingresa a nnoc.vtr.cl e ingresa a la plataforma de SGM

e De no tener usuario y/o clave se debe de gestionar con Mesa de Ayuda.
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2. Unavez ingresamos al Sistema de gestidon mévil ingresamos el N° de pcs y click en Traer.
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3. Una vez dentro para verificar el estado del servicio Roaming, ubicamos los conceptos Roaming

Voz / Roaming Datos, y que estos se encuentren HABILITADO.
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4. Revisa el estado del Roaming en SGM.

a. Si el cliente tiene el servicio de Roaming habilitado en SGM, informa lo siguiente si esta dentro
de los paises que tienen el beneficio de la bolsa a costo $0, si no, solo informa que el servicio de

Roaming esta activado:
e Elcliente tiene activo una bolsa de 5GB de navegacion 20 minutos y 20 SMS sin costo.
e Una vez que complete su cuota de navegacioén, el servicio se cortara automaticamente.

e Esta oferta dura hasta el 31 de marzo de 2025.

b. Si alguno de los conceptos de servicio de Roaming aparece como DESHABILITADO en SGM,

debes realizar la activacion desde ANDES.



ACTIVACION ROAMING EN ANDES

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

1. Revisa en la vista 360 en la seccion de los productos instalados si el cliente tiene el servicio de
Roaming en estado ACTIVO.

a. Si el cliente tiene servicios activos, debes ingresar la siguiente Solicitud de servicio:

ACTIVO Seleccionar TELEFONIA MOVIL
TIPO Seleccionar TELEFONIA MOVIL
AREA Seleccionar INCONVENIENTE EN SERVICIO
SUBAREA Seleccionar PROBLEMAS DE ROAMING
DERIVAR Seleccionar BACKOFFICE TECNICO MOVIL

Informa que escalaste el caso a un drea especialista y que le entregardn una respuesta dentro de las
proximas 72 horas habiles.

b. Si el cliente no tiene el servicio de Roaming Activo, continua con el paso a paso.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

2. Desde la seccién de PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360 de la cuenta de servicios, se debe
posicionar sobre la promocion del cliente, y presionar MODIFICAR.

Despamarse  Consuls  Hemamiertss  Eyuds

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4YS5

Marcar flag de deuda no vinculante, esto para que la orden de modificacion no se vea condicionada
por deudas anteriores en el domicilio de referencia.



Conmults  Memmertas - Ayuda

Gt ar documsento

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Seleccionar el servicio movil activo del Cliente y luego presionar el boton PERSONALIZAR para
acceder a la vista de seleccion de servicios adicionales.
Al presionar el botén PERSONALIZAR, el sistema desplegara vista con las siguientes opciones:

e Movil Post pago.
e Servicios.
e Descuento.

e Bloqueo carriers.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Para hacer el ingreso del Roaming, se debera marcar el flag de ROAMING DATOS INTERNACIONAL
y/0 ROAMING VOZ INTERNACIONAL segun corresponda.



e Cagm
dgregan e
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Agregan em
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Presionar VERIFICAR y luego ACEPTAR para confirmar las validaciones automaticas y la vialidad del
cambio propuesto en la modificacion.

e Seleccionar el boton TERMINADO.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

e Tras haber pinchado el boton TERMINADO, el sistema disponibilizara el servicio de Roaming
contratado en la lista de productos en el detalle del pedido.
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e Desde el pedido presionar GENERAR DOCUMENTO.

e [sta gestion despliega en una ventana adicional en el navegador que se debe completar con los
datos de cliente. Revisa la publicacion Generar Contrato - Llenado Contrato Manual



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191

z ¢
]

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Hacer clic sobre el boton ENVIAR, con esto se dara por finalizado el proceso de activacion del servicio
Roaming, quedando el pedido en estado ABIERTO mientras se aprovisiona.



& Pedido de ventas

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Finalmente, el servicio de Roaming quedard activo y el pedido pasard a estado COMPLETADO.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y 5

El pedido de ventas debe quedar en estado de tramite completada (este estado aparece en cosa de
segundos), en caso contrario debes gestionar un ingreso de ticket, para ello pincha aqui, una vez
completado el pedido ingresa una solicitud de servicio, con el fin de completar el proceso de activacion
de Roaming.

Una vez que el estado del tramite estd COMPLETADA informa al cliente que su servicio de Roaming ya

estd listo para usarse.
Si el cliente viaja hacia uno de los paises que esta dentro del listado con el beneficio de bolsa a costo $0

indica lo siguiente:
e fl cliente tiene activo una bolsa de 5GB de navegacion 20 minutos y 20 SMS sin costo.
e Una vez que complete su cuota de navegacion, el servicio se cortard automaticamente.

e [Esta oferta dura hasta el 31 de marzo de 2025.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244

CARGA DE BOLSA ADICIONAL



CONTEXTO

e Sielcliente acepta pagar la bolsa adicional de Roaming debes eliminar el servicio de
Roaming actual, volver a cargar el servicio de Roaming y ademas debes ingresar el cargo

de este servicio en sistema.

. Una vez cargado el servicio de Roaming nuevamente en la cuenta del cliente debes

ingresar el cargo que debe pagar por la reactivacién del servicio.



Desde la seccion de PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360 de la cuenta de servicios, se

debe posicionar sobre la promocién del cliente, y presionar MODIFICAR.



De.alle.fm

a 0 Srhaciiod
Personaliza tar pocmos Ve fica o I ard 7 Elir T 200l » E}

aw

e 1 Plan MALLOOTS

2 Sarvicsa Mgl |

Toea0as

Dentro del detalle de los productos del cliente, debes seleccionar el item SERVICIO DATOS
MOVILES y apretar PERSONALIZAR



Servic Mol

2 Bolsas Cancelar

V( rificar

Telm\ero

Servicio Datos Movil

Agregar item

Selecciona la opcién BOLSA y busca la opcion “BOLSA ADICIONAL ROAMING 5GB” agregar
“1" en el campo cantidad, presionar AGREGAR ITEM y finaliza haciendo clic en TERMINADO



276  Lamada en Expera Movil 90 079861085

o 28 Foaming Voz Internacional

P P

|" 9 Servicko Datos Movil I . 979867063
F U1 Bolsa Adiconal Hoaming et I Nuevo I £10.000 1 £10.000 I
© 282 Premio Lealtad GB - 1 50 979861005

Para confirmar que la bolsa de 5g se agreg6 correctamente, revisa en el detalle de los
productos y despliega SERVICIOS DATOS MOVIL y debe estar cargado el item BOLSA
ADICIONAL ROAMING 5GB con el cargo de $10.000.
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Desde el pedido presionar GENERAR DOCUMENTO.



6. Esta gestion despliega en una ventana adicional en el navegador que se debe completar

con los datos de cliente.

Revisa la publicacién Generar Contrato - Llenado Contrato Manual



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191
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Hacer clic sobre el botén ENVIAR, con esto se dara por finalizado el proceso de activacion

del servicio Roaming, quedando el pedido en estado ABIERTO mientras se aprovisiona.
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Finalmente, el servicio de Roaming quedara activo y el pedido pasara a estado

COMPLETADO.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

& DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1023
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FALLA MASIVA- DEVOLUCION DIAS SIN SERVICIO
MOVIL

PROCEDIMIENTO

Este procedimiento se debe utilizar en caso que el cliente presente indisponibilidad en su
servicio voz y o datos, ya sea por degradacion, sin servicio o indica solo llamadas de

emergencias.

DEBES SABER INDAGA



Es Importante que en el caso de existir una FEN, esta se deba registrar en la observacion de la
solicitud de servicio, con el siguiente formato:

e Servicio afectado // niimero de FEN//breve observacion

EJEMPLO:
Servicio afectado llamadas y datos// FEN n°® XXX, obs: Cliente informado de inconvenientes en servicio

Para realizar las pruebas correctas, revisa la publicacién INCONVENIENTES EN SERVICIOS MOVILES

DEBES SABER INDAGA

Realiza preguntas certeras para identificar Inconveniente del cliente, ya que podria presentar:

Problemas de Voz, no puede generar llamados, se corta el llamado

e Al marcar el nUmero para llamar, se corta inmediatamente.

Al estar en una llamada, se comienza escuchar ruido metalizado.

Al estar en una llamada, se comienza a entrecortar la voz (degradacion) y se corta el llamado.

Cual es la direccion exacta, ciudad o comuna en donde presento o0 presenta este inconveniente.

En que horario le sucedid o sucede este inconveniente

Problemas de Datos, se degrada el servicio, no puede navegar
e Alintentar navegar por el browser del movil, carga completa la pagina.
e Alintentar navegar por una app, se descarga la informacion.
e Elequipo movil, indica “Red de datos Mdviles no disponible”
e (udl eslazona, ciudad o comuna en donde presento o presenta este inconveniente.

e Enque horario le sucedid o sucede este inconveniente


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1068

VERIFICAR PRECONDICIONES
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1.Ingresar a “nnoc.vir.cl"y seleccionar Aplicaciones
2. Luego ubicarse en “CES. Call Center VTR"

3. Seleccionar “SGM - Sistema Gestion Movil”

@ nnocwtr.cl/port

4 ortes y KP1 Auditorias Meoticias Transversales Mdvil Mantenedores Bec Onlin
CCO.Centro de Comando Operaciones
1os5i] Gerencia de Contraloria

1, recaudacion y '_CL'!_—'I';:"

Lerancia

NMNCOC.Control de Cambios



http://nnoc.vtr.cl/

PASO 1,2Y 3 PASO 4 PASO 5 PASO 6

4. Alingresar a la plataforma SGM se debe ingresar el numero mévil, ANTEPONIENDO EL 9 (1), se
selecciona traer (2) y luego se debe pinchar FEN (3)

i 2 & = Rut 76114143-0 !EI
ttén Mévil Plan Plan Libre MM 700 (Prusba) > 3
Estado Activo
Tipo 7001 - Lénaa Mévil

5634088357

PASO 1,2Y 3 PASO 4 PASO 5 PASO 6

5. Se desplegaran todas las FEN “Activas” que correspondan a “Indisponibilidad de Sitios por
Cobertura a nivel nacional” desde hace 7 dias atras, desde la fecha actual.

e £ncaso que no exista una FEN activa, debes atender seglin el procedimiento INCONVENIENTES
SERVICIO DE VOZ Y DATOS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1068
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6. Una vez que se obtenga el dato de la direccion, Ciudad o Comuna en donde esta presentando el
inconveniente de cobertura el cliente, puedes seleccionar directamente la informacion en los combo
box.

e . .

FEN FECHA Y HORA SERVICIOS PROBLEMA

y . WVoz Movil|Inicio :(XW): Corte de Energia en Algunos
=/ 1810452 ﬁg dzg ikikis de 20207 ;’é‘e:‘”:fgo ';g”'; siéﬂi'g" Sectores de Arica con Indisponibilidad de
) ‘ ’ : Servicio| 488304

= 1809736 19 de enero de 2020 ? Mowvil: 1 sitio 26, 1 Sitioc  Voz Movil|Inicio (X): :{nﬁisponibilidad de servicio Sitio

07:01 Horas 3G, 1 Sitio 4G Fin de cobertura Camino Aeropuerto Osorno|487925

Voz Movil, Inicio : (XIII); Caida de Enlace Optico

= 1809050 éggg E::_:c; de 2020 7 T. Movil: 1 Sitio 2/3G tramo Lo Arcaya de Colina - Brisas de Chicureo |
: 487055
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7. Cuando se seleccione un dato e identificado, se desplegaran solo las FEN Activas que
correspondan a Indisponibilidad de sitios por cobertura de la zona indicada, Ej. Comuna: Arica.

Sin embargo, para obtener mas detalles, se debe presionar el botdn, al inicio de la informacion de la
FEN.

Zona | Toedas vI Subzona | Todas vI Cnmuna

FEN FECHA Y HORA SERVICIOS PROBLEMA

. - Voz Movil|Inicie :(XV): Corte de Energia en Algunos
20 de enero de 2020 Telefoniza Mévil: 1 sitio . ] 7
[ 1810452 A == - Sectoras de Arica con Indisponibilidad de
?08:23 hrs 2G, 1 sitio 3G, 1 sitio 4G, Servicio| 488304

PASO 1,2Y 3 PASO 4 PASO 5 PASO 6

8. Cuando se presione el botén de mas detalles, se desplegara las observaciones adicionales sobre
esta indisponibilidad, como por ejemplo localidad y cantidad de sitios.

e E£neldetalle de la FEN, entrega el sector de la Comuna o Ciudad indicada.

e E£neldetalle de la FEN, entrega la cantidad de sitios con afectacion en la zona indicada.
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= Sugandha
20/01/20 11:08:40 Aasrral .
Rané 2 "
o (it Agregado desde FENInteractiva Plataforma - El FEN fue escalado a soporte por Rene
20/01/20 10:15:07 g::g:ez Chives Saaurto
Rene Agregado desde FENInteractiva Plataforma - ///NOTIFICACION Se notifica ticket

2012010415 02 RO MOVISTAR con Andres Torres y SoporteCOREVAS

Basurto
20/01/20 10:13:21 Sugandha Agregado desde Pre-FENInteractiva Plataforma - El FEN fue Pre-escalado a soporte
Agarval por Sugandha Agarwal
Sugandha 2
20/01/20 10:13:21 Agarval Agregado desde Pre-FENInteractiva Plataforma - esclated to support
Inicio Descripcion de Inicio Corte de Energia en Algunos Sectores de Arica con
Sihnndka Indisponibilidad de Servicio. Fecha y Hora de Inicic 20 de enero de 2020 7 08:23 hrs
20/01/20 10:12:24 Aggmal Localidad Arica Region XV Arica Parinacota Tipo de Servicios Telefonia Movil: 1 sitio
2G, 1 sitio 3G, 1 sitio 4G. Equipo Afectado Red AC Area Resolutora EGO Diagndstico
Praliminar Corte de energia raed publica. Ticket 488304 w
SOLICITUD INFORMA REGISTRA

Ingresa la solicitud de servicio:

TIPO: Telefonia movil

AREA: Inconveniente en servicio

SUBAREA: No hace/no recibe llamadas- no navega

DESCRIPCION: Registra la FEN informada por la operacién

Informa al cliente que es necesario ingresar una orden para dejar constancia del inconveniente que esta
presentando



SOLICITUD INFORMA REGISTRA

voz

“Sr(a). XXX, informo que en estos momentos nos encontramos presentando inconvenientes en la cobertura
moavil de su sector, Nuestro equipo ya se encuentra trabajando para solucionarlos en el menor tiempo
posible. Lamentamos las molestias que esta situacién le podria ocasionar”,

NO VOozZ

“XXX, informo que en estos momentos nos encontramos presentando inconvenientes en la cobertura movil
de tu sector, Nuestro equipo ya se encuentra trabajando para solucionarlos en el menor tiempo posible.
Lamentamos las molestias que esta situacion te podria ocasionar”.

SOLICITUD INFORMA REGISTRA

Tipifica correctamente:
Atencién Retencion—Servicio técnico—Fallas masivas
Registrar en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencion/llamada
e Informacion entregada

e (Gestidn realizada.



DEVOLUCION DiAS SIN SERVICIO



CONTEXTO

La devolucién de dias sin servicio se realizara siempre y cuando la Solicitud de servicio tenga

los siguientes cédigos de cierre:
+ Contacta-Prov. Realizada

* No Contacta-Prov. Realizada

+ Contacta-Corrige Sistema

+ No Contacta-Corrige Sistema
+ Contacta provision pcrf

+ No contacta provisién pcrf

+ Contacta provisién hlir

* No contacta provisién hir

+ Contacta provisidén ocs

+ No contacta provisién ocs



GESTION

Solicitudes de servicio Q £ 1-1del
N° de SS N® dereclamo  Usual Tipo Area Subdies Tid
1-326781102 GGO... Telefonia mavil Inconveniente e.. No hace/No Recibe Llam.. Re
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a) Revisa que el cliente tenga la solicitud de servicio de Inconveniente en servicio ingresada



GESTION

Andes ©@
Qeab#s

& Pedidos D Pedidodeventss L Comtactos W Fallasm

Notas SUBTEL Ingresc W™ reclamo  Validacion APN
-3
Actividades + & & 0O & -
T-FEMLTO SMS - Sgheme  [063647725) SMS VTR informa que su Solicitud N 1 Finsfzada 16/05/2018 2220 S/
Na La actividad ID* 1-5F8ZM3 " asignada a usuano FALE Cancelada 10/047 3 Gl
1 Paso 2 Resolver inconveniente o requEnimiento AS0cservicio ok Finalzada Conracta- Provision realizada 05/0472018 2135 FA
1-5E27 La actividad ID* 1-5EWVWSM " asignada s usuario GG Cancelada 05/04, B1909 Gl
1-5EVVIT SMS = Sgheme  [963647725) SMS VTR informa que su solicitud N 1 Finafizada 05/047201818:08 Sf
1-5EVIWSM Pazo 1 Ry MCONYENeNte O requenmients asocno puede recibir lamadas Denvada 05/0472 1808 Gl

b) Verifica el cédigo de cierre de la solicitud



e Siel cédigo de cierre corresponde a una devolucidn dias sin servicio, el cliente sera
informado por un ejecutivo que se contactara via telefénica en un plazo maximo de 72

hrs. habiles que en su préxima boleta se le realizara el descuento.

. De lo contrario, un ejecutivo también se contactara- en el mismo plazo- con el
cliente para informar de acuerdo al comentario del cierre de la solicitud que no se

realizaran descuentos regulatorios.

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N° 09 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°08!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



