VIR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°16 -
Cornerstone

v.

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 08 AL 21 DE SEPTIEMBRE

—— MODIFICACION DE DATOS

= PROCEDIMIENTO ATENCION CLIENTES CORNERSTONE
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MODIFICACION DE DATOS

MODIFICACION DE DATOS

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e Fsta atencién se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con Poder Notarial.

e £n el caso de cliente Negocios se puede dar la atencién al Representante Legal, Contacto
Autorizado o Tercero con Poder Notarial

e Revisar que los Datos de Contacto y los Datos Obligatorios (Marcados con Asterisco) estén
correctamente ingresados y actualizados.

e Esimportante que el nimero de contacto tiene que el formato correcto:



o Ejemplo de formato que deben ingresar: NO SE DEBE ANTEPONER EL NUMERO 0 en
ningun caso.

o CELULARES: |a extension del nimero es de 9 digitos donde siempre el primer digito es el
numero 9 > Ejemplo: 9 1234 5678

o FIJO: la extension del nimero es de 9 digitos donde los primeros 2 digitos corresponden al
codigo de ciudad > Ejemplo: 41 123 45 67

e Debes revisar que los correos registrados tanto en la cuenta Cliente como en el Perfil de
Facturacién estén en el formato correcto, sean consistentes y estén actualizados. No
corresponde que el correo registrado sea del tipo XXXX (correo ficticio), como, por ejemplo:
notiene@notiene.cl.

e Debes considerar que el correo en la cuenta Cliente impacta en el envio de Campaias y
Encuestas, mientras que el correo del Perfil de Facturacién en el envio de boletas. Si el
cliente tiene mas de un servicio, verifica qué Perfil de Facturacion desea modificar segin el DOM
asignado. Los Unicos casos en los que se pueden utilizar correos distintos son cuando el cliente
tiene varios servicios o si salicita explicitamente diferenciar los correos.

¢ El cambio de direccion para temas de envio de boleta y comunicaciones (Direccion Postal)
debe realizarse en la CUENTA DE FACTURACION.

¢ No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estaran blogueados para edicion.

e Los botones MOSTRAR MAS/MOSTRAR MENOS permitiran ver todos los campos de la ficha del
cliente.

¢ [a modificacion en la cuenta de facturacion puede ser realizada por cualquier puesto de
trabajo, pero el perfil de facturacién podra ser modificado solamente por usuarios con
puesto de Supervisor, Jefe y BackOffice.

e Recuerda que al realizar una modificacion de datos, debes considerar el periodo de tasacion
segin el DOM del cliente.

POLITICAS DE LA VERIFICA
. INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e £l cambio de Direccién no corresponde a un Traslado.

e £l cambio de Rut no corresponde a un Cambio de Titular.



¢ Toda modificacidn realizada correspondera al cambio de datos de la cuenta en particular

(CLIENTE, FACTURACION, SERVICIO). Estos Datos modificados NO son heredables a ninguna otra
cuenta

e Se detecta que, ante cualquier cambio en los campos modificables, estos se guardan
automaticamente. Ten precaucion en NO modificar ningiin dato de manera involuntaria.

e Para evitar errores y realizar correctamente la modificacion de datos, es necesario tener
activadas las Cookies del explorador.

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER
ATENCION PRECONDICIONES

e ;Cudl es el o los datos que desea actualizar?

e ;Cudl es el motivo para solicitar la actualizacion?

POLIiTICAS DE LA

. DEBES SABER INDAGA
ATENCION

1. Verifica en la Vista 360° de la cuenta de cliente que los datos como: DIRECCION, EMAIL,
TELEFONO estén actualizados. Recuerda siempre actualizar los datos desde la cuenta de
cliente antes de ingresar un pedido.

2. Verificar que el EMAIL en el Perfil de Facturacion del Cliente este actualizado y sea el mismo
que de la cuenta Cliente.

3. Verificar el ESTADO COMERCIAL de los servicios. Confirmar en la seccion PRODUCTOS
INSTALADOS en la cuenta Cliente que el estado de ellos sea ACTIVO.



4. Corroborar si quien solicita la atencién es el Representante Legal o Contacto. Para esto, el
ejecutivo debe pinchar, desde la vista 360 de la cuenta Cliente, la pestafia CONTACTOS

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir RESIDENCIAL o
EMPRESARIAL.

GESTION

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir
RESIDENCIAL o EMPRESARIAL.

1. TIPO DE CLIENTE —

Pinchar la flecha del campo TIPO y seleccionar RESIDENCIAL. Pinchar el boton GUARDAR



2. MODIFICACION DE NOMBRE Y APELLIDOS

Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS y escribir el nuevo dato y pincha el botéon GUARDAR

para finalizar

Andes @ < W o) L

]

Lista de clientes  Lista de clientes

7875886-4

Nombre:

Apellido paterno:

Apellido materno:
Segmento valor:

Tipo de documento:

Profesion: I:'

Teléfono principal

Direccién: |APOQUIND
Comuna: |LAS CONDES

En cobranza

an.leon@e.

Nacionalidad Cuenta Migrada:
Estado email
Cdédigo postal |:|

Reiterados

1demasdel+ P A

Resultado tltima encuesta EPA:

979026424 | [

Fecha ultima encuesta EPA:
Resultado ultima encuesta NPS:
Fecha altima encuesta NPS:

Id Twitter:

Género: |Masculi

Fecha de nacimiento:

Cambio de Titularidad:

1




3. MODIFICACION DE SUBTIPO —

Pinchar la flecha del campo SUBTIPO y el elegir la opcidn requerida y luego haz click en el botén
GUARDAR

BHASK

4. MODIFICACION DE DIRECCION —

e £l cambio de Direccidn corresponde a la rectificacion de una direccion por estar mal ingresada en
sistema o porgue se solicita actualizar.

e | adireccion también quedara modificada en alguna cuenta de Facturacion que no tenga direccion
asociada.

Para revisar la publicacién de TIPS DE BUSQUEDA DE DIRECCIONES pinchar AQUI.

1. Pinchar el botén de busqueda (1) en el campo DIRECCION, ingresa la nueva direccion (2) y pincha
en la flecha (3) para buscar, selecciona la direccion y pasala al listado de direcciones disponibles
(4), pincha sobre la nueva direccién (5) y luego aceptar (6).

Finalmente guarda los cambios
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5. TIPO DE DOCUMENTO —

El Tipo de Documento corresponde al documento que se utiliza para confirmar titularidad, estos
pueden variar de Cédula de Identidad a Visa en algunos casos dependiendo de la Politica de Visado
vigente.

1. Desplegar las posibles opciones y seleccionar el Tipo de Documento requerido y luego presiona
guarda

La actividad D' 1-5HAT9K " asignada a usuario TGOPFERTE no ha side finalizakbierta

La actividad 10" 1-5HARGD" ash
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Laacth
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6. MODIFICACION DE EMAIL —

Posicionarse sobre el campo de E-MAIL y escribir el nuevo correo y Guardar (el campo ESTADO
MAIL quedard PENDIENTE debido a que esta Funcion aun no disponible)

8 Lo <=

1-33082904

8. MODIFICAR TELEFONO PRINCIPAL —

e | anumeracion de dicho Numero debe ser 9 digitos.

¢ Dejar como teléfono principal el n° Mévil; y confirmar que tenga acceso a WhatsApp con esto
aseguramos el correcto contacto con el cliente.

Si el cliente no tiene WhatsApp informa que lo contactaremos a través de una llamada o SMS,
antes dudas puedes revisar el botén de “Confirmacion de Agendamiento” de la publicacion

e Dejar como secundarios los nimeros de teléfonos fijos.

1. Pinchar el botén de busqueda del campo TELEFONO PRINCIPAL, y luego pincha el botén
NUEVO y luego pinchar la flecha bajo la columna TIPO DE TELEFONO, en donde se debe
clasificar el nimero principal como CELULAR.

2. Ingresar el nimero telefonico de nueve digitos para luego ACEPTAR.



3. En el caso de no ingresar los 9 digitos, se despliega un mensaje de alerta

4. Finalmente haz clic en GUARDAR

T

te
A& Pagina nicial @ solicitudes de servicio @ Actividades M Direcciones  ©Pedidos  © Pedidodeventas A Contactos Wl Fallas masivas
10502624-2 & & Q ] »
o 105026242 AP Teléfonos ‘
MARGARITA DE L, [ [ ]
i ‘ Z 8 & v i
|
;LM’W = 09313 F
- - h
%
Vista360  Mas informacion Salee | Solicitudes de servicio  Pedsdos  *
Siguiente mejor Accion Qa @ Actividades a @ -
[l ®
Negocios 1-84AECL Alta 2 Play Final
»

8646174-9

» | B6461749 APOQUINDO A| T/ 912345678 bs
PATRICIA DE LOS LAS CONDES
RAMAEZ E
[30 eléfone
CHILENA
(oo [¥ + ¢ 8 & Q v
PROFESORA
B
. 1
Vista 360 Mss informacicn Salgostowsles  Jerarquis Pecioos  ACthos nstalscos  Aleriasdecrédto  Notas
Siguiente mejor 4 A =
= ® Aceptar
g RS La A 15 FAHATSX asignads CGOPFERTE 133082508
Alsema 1-SVXRNO L8 8ctricad ID° 1-SHADOO " S3K804 8 USuario FARRIAGADA 1o ha $I00 fralizAbIens 1-33082904
il Resclucikin  1-S4A19X 123 Requerimiento Abiena 133082904
Perfil de facturacion Q -] Alarma 1514000 La actricad ID” 1-5GYTED" asignada a usuano MBAQUEROS na ha 5ido TnaliziAbierta 133082904
Rewicsie  14GYTES  Genera Requerimiento Derrvacs 132082804
»
Productos Instalad a @ Pedidos < a o u

Modificacion de datos para confirmacidon de agendamiento




D pedidodeventas A Contactos [l Fallas masivas

@ sSolicitudes deservicio [l Actividades [l validacicnes venta £ Pedidos

Ira BEC

Direccion: Telgf

Mombre: |MAGALY ANDREA Comuna: [QUILICURA

671608032 Res

Masinformacion ~ Resumendel cliente  Saldostotales  Jerarquiadecuentas  Fallas masivas
Contactos el "
] | @
AGENDAMIENTO

Todos los clientes que requieran un agendamiento de cualquier tipo (instalacion, reparacion,

traslados, entre otros) sera confirmado a través de un mensaje de WhatsApp A UN NUMERO

CELULAR

El nimero a donde llegaré el mensaje es el que aparezca en la pestaiia CONTACTOS

¢COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

1. Una vez confirmado el dia y hora con el cliente, debes confirmar el n® de TELEFONO CELULAR

de quien recibira al técnico.
2. Si el numero de la pestafna de Contactos no aparece o se desea modificar, debes:

a) Seleccionar el botén del campo Teléfono Principal

b) Hacer clic en el botén "lupa”

c) Elige el tipo de teléfono CELULAR (1), agrega el nimero de 9 digitos (2) y acepta (3).

*El ndmero principal del cliente debe clasificarse como CELULAR, ya que solo de esta forma podré

ser contactado via Whatsapp para la confirmacién de visitas técnicas.




e d) Haz clicen GUARDAR
e e) Verifica que en la pestafia CONTACTOS, se refleje el nimero celular agregado

e Puedes agregar mas numeros, en caso que el cliente solicite dejar otros nimeros registrados.

Teléfonos
+ s 8 & a o |
a o Tipo de teléfono ° Teléfono
Celular |971609032 |

4

M &« » N

Andes  Achivo Edicion Ver Desplazarse Consulta Hemamientas Ayuda

B Actividades [l Validaciones venta & Pedidos & Pedidodeventas A Contactos [l Fallas masivas

Listadeclientes  Lista de clientes

13868236-6 o S .
0 ‘HSLPQ%\_< cipal: 971609032 TJ Res
¢:COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

Si, pero tienes que tener en consideracion que:
a) Si el teléfono registrado es residencial, en la pestafia CONTACTOS, siempre quedara reflejado el 1°
numero de tipo CELULAR

e Sielnumero de tipo CELULAR es un teléfono residencial, el mensaje de WhatsApp no se enviara

b) Si existen 2 nimeros registrados de tipo CELULAR, el n° que se vera reflejado en CONTACTOS
sera el primero de la lista

¢) Si agregas otro n° celular, de cualquier tipo, siempre quedara registrado en CONTACTOS el 1°
namero de tipo CELULAR



d) Si quieres agregar un numero y que este quede al

y haz clicen +

comienzo del listado, posicionate en el 1° teléfono

principal quedar registrado
como teléfono principal

«

2ARA 971609032

yt... AV LAS TORRE

& 6 a O
A [aviasToRR| = soomesia |
[oowieumn | Teléfonos —. —
. . El nimero tickeado como Teléfonos
El nimero tickeado como + 2 8 & o A
principal quedar registrado =
. . + 2 8 & Q e
como teléfono principal

les  Jerarquia decuentas  Fallas masivas

®

feara 992200313 alyi.. AV LAS TORRE

© Pedidos.

Wacividades WY

Teléfonos

[ounicoea

Resumen del liente  Saldos totales  Jerarquia

MAGALY_ SAMVEDRA  ZARA.

s roml®] T

s [=

e o]

osmons

st AU LAS TORRE.

Teléfonos

+ <2 @ & Q

Celular 992209313

o] Celular 993018514

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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PROCEDIMIENTO ATENCION CLIENTES
CORNERSTONE

CLIENTES CORNERSTONE

CORNERSTONE

OBJETIVO: Atender correctamente a los clientes con telefonia cornerstone, tecnologia

antigua que no es compatible con los productos actuales.



DEBES SABER —

Estos clientes se atienden de forma distinta a un cliente normal cuando solicitan:
e Reparacion del Fono (Inconvenientes telefénicos)
e Cambios de promocién (Plan)
¢ Traslados

e Desconexion servicios principales

Cualquier atencidn de otro tipo en post venta se tiene que ejecutar de acuerdo a los
procedimientos publicados en Clave, tales como:

e Explicacion de boleta

e [nconvenientes internet 7 pasos HFC

e Desconexidn de servicios principales/ SVA
e Delivery - autoinstalacion

e Aplicaciones de streaming

e Reparaciones técnicas

e Procedimiento TV

® Inconvenientes con pago

e Retencion y deconexion de canales premium

IDENTIFICAR CLIENTE CORNERSTONE —

Si cliente no es cornerstone y el motivo de la llamada es:

- Por temas comerciales: se debe transferir a la plataforma de Boton Rojo.

- Para desconectar servicios principales: se debe transferir a la plataforma de Retencion.

» Para desconectar canales premium: se debe transferir a la plataforma de desconexion premium.
+ Apdyate con el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030

1. Revisar la tecnologia asociada al plan del servicio de telefonia fija:
a) Desde la vista 360, en productos instalados acceder al Producto Principal del servicio de Telefonia

Fija.

b) Si el CPE Technology es MVP o VP significa que la tecnologia es cornerstone y debe seguir este
procedimiento.

Productos Instalados Q 430210 7
Modificar Desconectar Reanudar Actualizar promocion y
Productoaw Descripcion del Producto Categorla detallada ero de serie de e =S
Telefonia Fija Telefonia Fija Producto Customizable ONGOLMO 321 DEPTO 202
o Numero Comun Numero Comun Otros Fijos ONGOLMOC 321 DEPTO 202
o Fono Control 110 Vencido |Fom Control 110 Vencido "Produclo Principal I 1728187627 ONGOLMO 321 DEPTO 202
Asistencia VTR Fono Control 110 Vencido | Asistencia VTR SVA ONGOLMO 321 DEPTO 202
P Television Television Producto Customizable ONGOLMO 321 DEPTO 202
>

Productos y servicios

] | ®

Fono Control 110 Vencido Fano Control 110 Vencido 29/11/2021 PROVCIU Ciu12 1728187627 Producto Principal

[Nl Fallas masivas  Consulia Saldo Prepage  Consulia Detalle Trafico Prepago

Atributos
: -]l | ®
B Tipo de datos Descripcid
ICPE Technology Texto MVP l
CPE Type Texto MVP
NAPPortid Texio
NAPReservation Booleano N
NAPReservationld Texto
NoConexiones Namero 2
OverridedPartNumber Texto

GESTION _

Siun cliente Cornerstone necesita una de las siguientes solicitudes:
e Reparacion de Teléfono fijo
e Traslado de servicios

e Actualizacion de plan

Debes realizar lo siguiente:




1. Una vez que confirmaste que es un cliente Cornerstone debes ingresar una Solicitud de servicio para
que un técnico pueda visitar el domicilio y actualizar la tecnologia de tu teléfono fijo:

e TIPO: Telefonia fija

e AREA: Reparacién

e SUB AREA: Sin tono

e Importante que en la observacion de la Solicitud de servicio dejar el registro #Cornerstone

2. Informar al cliente que, debido a la tecnologia antigua de su teléfono, un técnico ird a visitarlo para
generar la actualizacion de su red y asi poder continuar con la solicitud que nos indica.

3. Informar al cliente que 7 dias posterior a la actualizacion de tecnologia puede realizar las solicitudes:
cambio de plan, traslado o reparacién de teléfono fijo.

CLIENTE SOLICITA CAMBIAR SU TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA —

No es factible ingresar el cambio de red a este grupo de clientes ya que cuentan con una tecnologia
que es incompatible con los planes actuales. Para explicar motivo al cliente, debes apoyarte con el
siguiente script:

“Sr(a) XX, revisamos en sistema y lamento informarle que actualmente no tenemos factibilidad para
poder instalar fibra dptica en la direccion registrada.”

Si cliente insiste o indica que su vecino sf cuenta con Fibra Optica, informa:
“Segun la consulta realizada en nuestro sistema con los datos registrados, indica que su direccion [calle

XX numero XX] no es factible con la red de fibra dptica, por lo que, en estos momentos no es viable
ingresar el cambio.”

CLIENTE SOLICITA DX DE SERVICIOS PRINCIPALES —

Baja solo fono

e Fjecuta la baja segun el procedimiento SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
(RETENCION/DESCONEXION/ANULACION)

Baja television y/o internet pero mantiene fono


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

e Siempre intenta retener segln la oferta del plan de retencion

e Sinologras retener el servicio de internet y/o television y el cliente desea mantener el servicio de
telefonia es necesario realizar en primer lugar un cambio de tecnologia en su domicilio para
luego gestionar la baja

e Sicliente acepta el cambio de tecnologia generar la reparacion

Baja de todos los servicios
e Siempre intenta retener segln la oferta del plan de retencion

e Sicliente no aceptay prefiere dar la baja a todos los servicios gufate por la publicacion
PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS (RETENCION/DESCONEXION/ANULACION) en
el apartado de desconexién de servicios principales

CLIENTES NO MIGRABLES

OBJETIVO —

Atender correctamente a clientes con:

e Conexion Brigde (trabajan con 4 IP publicas las cuales quedan reservadas al primer grupo de
equipos vinculados. Si se desea conectar otro equipo, se debe resetear para volver a vincular)

e Mas de una linea telefénica
e Mdas de una promocion en una misma cuenta de servicio.

e Servicio LDI

COMO IDENTIFICAR _

Cémo identificar al grupo de clientes NO MIGRABLES :
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Estos clientes se atienden de manera normal con los procedimientos publicados en CLAVE,
tales como:

e Explicacién de boleta

e |nconvenientes internet 7 pasos HFEC

e Desconexidn de servicios principales/ SVA

e Delivery — autoinstalacion

e Aplicaciones de streaming

e Reparaciones técnicas

e Procedimiento TV

® |nconvenientes con pago

e Retencion y desconexion de canales premium

La Unica excepcién es cuando el cliente solicita cambiarse a la red de fibra éptica, ya que, por
el momento, no es factible ingresar el cambio de tecnologia a este grupo. Para explicar motivo al cliente,
debes apoyarte con el siguiente script:

“Sr(a) XX, revisamos en sistema y lamento informarle que actualmente no tenemos factibilidad para
poder instalar fibra dptica en la direccién registrada.”

Si cliente insiste o indica que su vecino si cuenta con Fibra Optica, informa:
“Segun la consulta realizada en nuestro sistema con los datos registrados, indica que su direccién [calle
XX numero XX] no es factible con la red de fibra dptica, por lo que, en estos momentos no es viable
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ingresar el cambio.”

CLIENTES RECIENTEMENTE INSTALADOS CON FTTH

informacion del caso |
Cola 10033 |
RUT 0010815039-4 '
NOMBRE i
SEGMENTO BLINDAJE
RAMA IVR: ABLINDAJECOM
Callitr S2-ASTOAP-1T1951 2092 1146934
Connil: OOB03Gc446 1 BdSy
Estado Migracion Clente Migrado
10 de la lamada - -11el.adi8.
Informacion lhq Chente iecientemente instalado en ed FTTH I

CLIENTES FTTH

Cémo identificar al grupo de clientes recientemente instalado con Fibra Optica:

en la seccién Informacién adicional de IVR se mostrara “Clientes instalados recientemente

en FTTH".

DEBES SABER

e Estos clientes se atienden de manera normal con los procedimientos publicados en

CLAVE, tales como:

e Explicaciéon de boleta

e Plataforma Cornestone - Inconvenientes Internet Red FTTH 7 Pasos



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1028
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1269

e Desconexién de servicios principales/ SVA

e Delivery - autoinstalacién

¢ Aplicaciones de streaming

e Reparaciones técnicas

e |nconvenientes control remoto

e Solucién de Inconvenientes Dbox Smart

® [nconvenientes con pago

e Retencidn y desconexion de canales premium

La Gnica excepcidn es cuando el cliente solicita cambiar su clave WiFi. Para esto apdyate

con la siguiente informacién:

CLAVE WIFI

OBJETIVO —

Atender a clientes que solicitan recuperar o cambiar su clave WiFi y tienen ONT ZTE instalada.

POLITICAS DE ATENCION _

NO se debe entregar informacion personal o de servicios a un tercero.

VERIFICA PRECONDICIONES —


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1007
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1245
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1212
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1303
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1442

1. Validar en BEC que el equipo instalado en el domicilio del cliente sea marca ZTE.

e Sinoes marca ZTE, apdyate con el procedimiento CLAVE WIEL


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1026

¥ Pasos Internet

Estado ONT online

Estado de Red O

Compatibilidad ONT con Velocidad Contratada O

+* Informacion de aprovisionamiento

Informacion de
aprovisionamiento

Andes Plataforma V/S

Velocidad Contratada 600/600 600 Mbps o
Modo Conexion NAT NAT °
Marca ZTE ZTE o
Modelo F6640P  F6640P v ]
Flujo dboxsmart Activado o

* Informacion basica

Marca / Modelo ONT: ZTE - F6640P

MAC ONT: ZTEGDS525E064
Tipo Equipo ONT: ONT
Tecnologia ONT: GPON 1.0

Marca / Modelo Gateway:

Serial Number Gateway:



RECUPERACION DE CLAVE WIFI CAMBIO DE CLAVE WIFI

1. Informar que puede visualizarla en la base del dispositivo de internet.

Apdyate con el siguiente script:

“Sr(a) XX, como usted no ha cambiado anteriormente su clave WiFi puede recuperarla revisando la parte
inferior del equipo.”

RECUPERACION DE CLAVE WIFI CAMBIO DE CLAVE WIFI

1. Informar al cliente que por motivos de seguridad no podemos realizar cambio de clave
WIiFi, reforzar que la clave entregada por defecto cumple los altos estandares de seguridad.

Apdyate con el siguiente script:

“Sr(a) XX, nuestro sistema no nos permite realizar el cambio ya que la clave entregada por los valores de
fdbrica cumple con altos estdndares de seguridad. Para saber su clave, puede revisar la parte inferior de
Su equipo”.

Si cliente insiste, se debe ingresar una Solicitud de Servicio de Reparacion.
e ACTIVO: Seleccionar Internet
e TIPO: INTERNET FTTH
e AREA: REPARACION TECNICA

e SUBAREA: PROB. COBERTURA/ CONECTIV. WIFIDESCRIPCION: #clavewifi

2. Agendar de acuerdo a lo coordinado con el cliente en linea, informar:

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

Le recordamos que durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.

Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesion
con sus datos”



REGISTRA
Atencion técnica > Internet > Clave Wifi
Registrar en la atencion:

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

e (estidn Realizada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@ Para continuar debes revisar todos los contenidos.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1161
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Al realizar una modificacion de datos, debemos considerar el periodo de tasacién segun el
DOM del cliente. Esta afirmacién es:

() Falsa

() Verdadera
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MAIL DE ESCALAMIENTO DE SOPORTE ANDES

CONTEXTO

Debido a la optimizacion de la gestién de Solicitudes de servicios, solo los siguientes casos

deben ser escalados al correo escalamientosoportea@clarovtr.cl:

1. ORDEN SIN TECNICO ASIGNADO


mailto:escalamientosoportea@clarovtr.cl

2. INCUMPLIMIENTO REITERADO

ORDEN SIN TECNICO ASIGNADO



CASO

Cliente indica que técnico no llego dentro del rango horario que le informaron.



A) Debes revisar la Solicitud de Servicio o Pedidos que se encuentra en estado EN
EJECUCION e ingresar en la pestafia ACTIVIDADES. Puedes revisar las publicaciones ESTADO
DE SOLICITUD DE SERVICIO o GESTION DE PEDIDOS.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1265

" -
—aal R w a
_____ v W | 2 e -
i ripre  Sapowessean  Msbraies Teluboon  Tiecehadsd vasrsooor w00 | Fnpise

B) Revisa la pestafia AGENDAMIENTO y en el apartado de NOMBRE TECNICO.

Si éste esta vacio, debes escalar el caso a través del correo de escalamiento



C) Si tiene técnico asignado, informa al cliente que esta proximo a llegar, puedes apoyarte
con la publicaciéon REPARACIONES TECNICAS

INCUMPLIMIENTO REITERADO

e (Cliente indica que no se concretd la visita técnica que se le volvié a agendar en

atenciones anteriores.

e Debes revisar si hay mas de 2 visitas por el mismo motivo y si la Ultima se
encuentra en estado ABIERTO debes volver a agendar la visita técnica, revisa la

publicacion REPARACIONES TECNICAS.

e Enlos casos que el cliente indica un horario o fecha especifica que no se
encuentra disponible segln la agenda entregada por sistema, debes escalar el caso

a través del correo de escalamiento

GESTION PASO 1 _

1) Al escalar estos casos debes indicar en el ASUNTO del correo el RUT del cliente + el titulo del caso
que estas escalando.

GESTION PASO 2 _

2) En el cuerpo del mensaje debes dejar los siguientes datos:


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

e NOMBRE DE CLIENTE

e RUT

e COMUNA

e N° DE CONTACTO DEL CLIENTE
e TIPO DE ACTIVIDAD

e RESUMEN DE LA ACTIVIDAD, también se puede adjuntar evidencia (Por ejemplo, pantallazos de la
orden)

GESTION PASO 3 _

3) Informar al cliente que un equipo especialista tomara su caso y se contactara con él en un
plazo de 24 horas habiles para regularizar su solicitud.

MODELO DE MAIL PARA ENVIAR



Pasa_. escalamientosoparteandes

L

Asunto | 16421.223-8 / Orden en blogque in TEnICe asigrado

Estimados buenos dias
Favor de su ayuda con caso adjunto cliente a la espera del técnico en tramo actual 10-13 | cliente indica estar esperando al técnico )

Nombre : Sergio Acevedo

Rut:16421223-8

Actividad: 1-00000 Alta/Repa/ModifUpgrade | numero y tipo de actividad |
M. Contacto : 9 3250 9584

Comuna : Recoleta

Resumen: cliente con actividad confirmada a la espera del técnico , se revisa en Siebel no cuenta con técnico asignado , se adjunta imagen

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

& DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1009
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CONOCE NUESTRA PLATAFORMA CLAVE

=

CONSEJOS GENERALES DE BUSQUEDA

El buscador de Clave traerda los resultados segun la palabra

ingresada, respecto de los procedimientos mas buscados.



EJEMPLO DE BUSQUEDA DE UNA PALABRA RESULTADOS DE LA BUSQUEDA

Busqueda por Palabra
Ejemplo: " Cambio de Equipo™.

Andes Entrenamiento Solicitud de contenido & USUARIO IncaSucClaro + 6 &

MOVIL  EMPRESA RETENCION  TRANSVERSAL  FAVORITOS  OPERACIONES

Cambio de Equipo Postpago Movil PyME

Cambio de Equipo Mavil Postpage con Cambio de Plan, Atencion Presencial (todas las acciones en

Cada vez que el cli
CRM One, asi nos i

Cambio o Devolucién Equipos Termosellado y Ley de Retracto

Ingresar

EJEMPLO DE BUSQUEDA DE UNA PALABRA RESULTADOS DE LA BUSQUEDA

Luego de ingresar una palabra y dar enter, se mostrara un listado con todos
los procedimientos que contengan la palabra.



- USUARIO IncaSucClaro v

HOGAR MOVIL EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FAVORITOS OPERACIONES

a BUSQUEDA

esultados para
‘cambio de equipo’

B cambio de Equipo Movil >
(B cambio de Equipo Postpago Mévil PyME »
I8 cambio o Devolucion Equipos T llado y Ley de Retract: >
1B Activar Servicio Prepago (AOD) >
B Excepciones de Venta y R ign de equipo Pospago Movil >

\23456789'\0)/

USO DE FAVORITOS

Agrega los contenidos que consultas con mas frecuencia a tu
espacio personal "Mis Favoritos". Al hacerlo podras acceder a ellos

rapidamente sin necesidad de buscarlos cada vez.

AGREGA CONTENIDO A TUS QUITAR CONTENIDO DE MIS
ACCEDE A TUS FAVORITOS
FAVORITOS FAVORITOS

1. Dirigete al contenido que deseas agregar.
2. Haz clic en el icono de carpeta, como se muestra en la imagen.



Andes Entrenamiento Solicitud de nido 2 USUARIO IncaSucClaro

HOGAR MOVIL EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FAVORITOS OPERACIONES

& TRANSVERSAL

Agregar a favoritos

El propdésito de este documento es establecer las normas de operacién, control y condiciones generales para el resguardo de ventas entre los canalesy en cualquiera de los
sistemas en que esté ingresada la venta.

Politica de Venta entre Canales

Ultima actualizacion: 22-08-2025

ALCANCE
AGREGA CONTENIDO A TUS QUITAR CONTENIDO DE MIS
ACCEDE A TUS FAVORITOS
FAVORITOS FAVORITOS

Haz clic en el hipervinculo Mis Favoritos del menu superior de CLAVE. Ahi
encontraras todos los contenidos que hayas agregado a tus favoritos.

Andes Entrenamiento Solicitud de contenido 2 USUARIO IncaSucClar

MOVIL EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FAVORITOS OPERACIONES Q

& MIS FAVORITOS

B Cambio de Ciclo Hogar

= Reconexién Servicio Mévil or Finalizacién Voluntaria o Involuntaria / Atencién Presencial

AGREGA CONTENIDO A TUS QUITAR CONTENIDO DE MIS
ACCEDE A TUS FAVORITOS
FAVORITOS FAVORITOS

1. Haz clic en el hipervinculo "Mis Favoritos."



2.Clic en el titulo de deseas quitar (se abrird el procedimiento en una nueva
ventana).

3. Haz clic nuevamente en el icono de la carpeta para quitar de favoritos.

EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL MIS FAVORITOS

Q. MIS FAVORITOS

I8 aplicaciones de Streaming Movil

{8 pack - Streaming - Canal Premium

B Expiicacion de Boleta Movil y Hogar

HOCAR MOVIL EMPRESA RETERCION TRANSVERSAL FAVORITOS OPERACIONES

=2 HOGAR

Quitar de favaritos

Regularizacion con Pedidos con Direccion Erronea Whatsapp

Uitimna actualizacién: 18-08-2025

ACTUALIZACION DE CONTENIDOS

ACTUALIZACION DE CONTENIDOS

Al pasar el cursor sobre el icono "Historial de cambios"”, se mostrara un cuadro
con informacion sobre la Ultima actualizacion realizada en ese procedimiento. De
esta manera podras conocer rapidamente los cambios mas recientes.



Andes

HOGAR MO EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FA\

ITOS OPERACIONES

\ Historial de cambios:
& TRANSVERS [21-08-2025] Se elimina resguardo solicitud en SIAD y se agrega resguardo de SS validar direccién.
[15-11-2024] Hemos corregido dias de Resguardo al generarse una OT a 5 dias y a 4 dias desde la fecha de cancelacion
. [13-11-2024] Hemos actualizado la fecha cambio de cédigo/reasignacién de venta y dias de resguardo de ventas.
Politica de Venta ciiuce vanaics

Ultima actualizacién: 22-08-2025

cictamac an ane adtd inarecada la vanta

El proposito de este documento es establecer las normas de operacion, control y condiciones generales para el resguarde de ventas entre los canalesy en cualquiera de los

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 16 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
16!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



