
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edición podrían sufrir
actualizaciones durante el período que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

PROMOCIONES CARGA DE PROMOCIONES, DESCUENTOS Y HERRAMIENTAS DE RETENCIÓN

TROUBLESHOOTING TÉCNICO TFI

ACTIVIDAD

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS N°12 - DTH
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PROMOCIONES CARGA DE PROMOCIONES,
DESCUENTOS Y HERRAMIENTAS DE RETENCIÓN

IMPORTANTE:



✓Antes de ingresar el beneficio, debes informarle al cliente que los beneficios o descuentos

anteriores, serán finalizados y no se suman.

✓Antes de ingresar el beneficio, debes eliminar los descuentos anteriores, en caso de que

existan.

✓Debes dejar registro en Tipifica, del beneficio ofrecido al cliente, el que debe coincidir con el

ingresado en el CRM.

✓La suma de los descuentos debe ser inferior al 50% del cargo fijo mensual del cliente. 

  - Ejemplo: Cargo fijo mensual $21.000, el descuento ofrecido, puede ser de hasta $10.500.

✓Para facilitar la tarea del correcto ingreso de las promociones vigentes DTH en ESAC, utiliza

esta herramienta que entrega la fecha de finalización de la promoción o descuento que

debes registrar en el CRM.

Cuando vamos a cargar una promoción de descuento o señal, debemos previamente

efectuar algunas validaciones necesarias:

Ciclo del cliente 

Plan contratado 

Premium contratados 

otras promociones de servicios contratadas

VALIDACIONES PREVIAS:



Para cargar una promoción de señal o descuento es crítico validar el Plan contratado, canales Premium
contratados u otras Promociones de servicio. 

Validar Plan contratado: Si estamos cargando, por ejemplo, el CDF Premium, aquellos clientes que
tienen los planes Sport ya tienen ese canal en su parrilla por defecto. Lo mismo si vamos a cargar los
Premium HBO y el cliente tiene el Plan Superior este ya los tiene por defecto. Por ende, la promoción de
señal no aplica a estos casos. 

Validar otras Promociones contratadas: Igualmente debemos validar que el cliente ya no tenga
cargada otra promoción similar de señal Premium entregada por otra área como retenciones u otro tipo
de promoción asociada. NOTA: Estas 3 validaciones se hacen en el contrato del cliente y se pueden
validar todas al mismo tiempo, como se explicar.

Validar Canales Premium contratados: Al igual que el caso anterior, si estamos cargando una
promoción de un canal Premium (señal o descuento), debemos validar que no lo tenga contratado, si es
un descuento, que el descuento sea el que corresponde a ese canal Premium específico. Si tiene un Fox
Sport, validar cuál de todos los Fox Sport tiene, para cargar correctamente el descuento.  

Es necesario validar el ciclo del cliente para la carga de las promociones, para asegurar que entregamos
la promoción por el período correcto. 

El archivo “Calendario Carga Promociones y Descuentos en ESAC” se actualiza mensualmente. En este
archivo podemos saber la Fecha Fin que debemos registrar en ESAC, al momento de cargar la
promoción.
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La carga de promoción de descuento y señal, se ejecuta desde el módulo de Contactos de ESAC. En el
caso de esta última, además, tiene una segunda parte que involucra un reenvío de señal.

Es importante, antes de ejecutar la carga de una promoción de descuento o señal, hacer las validaciones
previas indicadas anteriormente, para no cargar promociones de productos ya contratados al cliente. 

En el caso de haber ejecutado esta validación, debemos tomar nota del ciclo de facturación explicado
anteriormente, en las páginas nº 9 a la nº 12. Esas reglas aplican tanto para promociones de descuento,
como de señal. 

Luego de cargada la promoción de señal, es necesario ejecutar un reenvío de señal al contrato del
cliente para que, por defecto, tome la promoción señal de servicio cargada. Esto se impacta en los
decodificadoras del cliente en un plazo de 4 minutos, como máximo.

Las promociones de descuentos de la agrupación Otros Descuentos, solo se pueden efectuar a través
del módulo Comercial de ESAC, el módulo de Contactos no permite acceder a esta agrupación de Otros
Descuentos.

La carga de promociones en este grupo también debe tener la validación del ciclo de facturación del
cliente, los meses de la promoción y el calendario de facturación. Para aquellas promociones que son
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por siempre, se debe poner como fecha fin 31-12-2099, como indica el calendario.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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TROUBLESHOOTING TÉCNICO TFI

VALIDACIONES: 



Para confirmar que nos llama un cliente TFI (el IVR lo reconoce por el Rut) se le preguntará si el equipo
telefónico tiene Chip. Si el cliente desconoce, se le deberá indicar que retire la tapa de la parte posterior
del equipo y valide si lo tiene.

¿Cómo confirmar si el cliente tiene un TFI?

Se buscará en ESAC el contrato del cliente a través de su Rut, contrato que deberá estar asociado al
menos a un plan TFI. 

Validar con el cliente el número telefónico sobre el que se requiere consultar.

1. Reenvío de señal: ante inconvenientes técnicos con el servicio TFI, ya sea relacionado con el
servicio o con el equipo, el reenvío de señal por ESAC no resuelve (el ticket de reenvío de señal solo
se encuentra disponible para el servicio de TV) No debe utilizarse para el servicio de TFI. 

2. Nunca debes colocar la Simcard (chip) en otro equipo TFI que no sea el designado, ya que
está asociado con el equipo y se puede bloquear.

3. Relacionado con el cambio de equipo: ante inconvenientes con el equipo telefónico, debemos
indicar al cliente que este cambio debe realizarse en la Sucursal. Si el cliente está imposibilitado
para acudir a una Sucursal transferir a T2 para agendar visita técnica. 
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Validaciones previas:

1. El ejecutivo desde ESAC valida contrato del cliente vigente y sin errores.

2. Estado servicio TFI también ACTIVO.

3. Reset Físico 

4. Cliente con saldo para cursar llamadas

5. Si aún persisten inconvenientes al intentar cursar llamadas desde un TFI (sin tono, en el visor no
aparece CLARO sino otro mensaje relacionado con no disponibilidad del servicio), entonces es
probable que el teléfono no se haya registrado en la Red de Claro, en estos casos el cliente o
ejecutivo deberá apagar y encender el equipo retirar batería y Chip, ubicarlo en un lugar con
cobertura 2G. Cuando el número se registre en la Red, el estado deberá cambiar a Activo. 

6. Si la línea no se registra, cliente debe acudir a una Sucursal por cambio de sim. 

 

http://qdnprod.clarochile.org/consultaQDN/ No requiere Clave

El ejecutivo podrá validar: plan TFI contratado + Saldo maestro, saldo SMS Y estado del cliente
en HLR-FE debe ser activo. 
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Adicionalmente a las validaciones que el ejecutivo puede realizar desde ESAC, desde QDN es posible
comprobar que el servicio se encuentra activo en el HLR (cliente recibe y realizar llamadas a todos
destinos, fijos, móviles y rurales)

En estos casos se deben escalar a SDESK: 10.38.4.55/HelpDesk

1. Número de Sim no actualizada 

2. Bloqueo originación 

3. Bloqueo otras redes TFI

4. No existe en HLR-FE 

La información correcta es la siguiente:
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Características de los equipos
Presiona sobre cada ícono para verificar la información:

TROUBLESHOOTING TÉCNICO TFI: 















Presiona sobre la imagen para ampliarla





Presiona sobre la imagen para ampliarla





Presiona sobre la imagen para ampliarla





Presiona sobre la imagen para ampliarla 





TFI

Es un teléfono fijo para el hogar, con formato de numeración y marcación fija, en donde el cliente no requiere

conectar su teléfono a ninguna red física.

Ventaja: Factibilidad en zonas de cobertura 3G.





Presiona sobre la imagen para ampliarla.

Información Comercial 

Los minutos son para llamadas locales, móviles y números 600/800

Tarifa minutos local y móvil= $20 ($24 IVA incluido)

Tarifa minuto rural=$235 ($280 IVA incluido). Las llamadas se consumen de los minutos
contratados





No incluye Larga Distancia Internacional, rural, insular o territorio antártico

Llamadas de Larga Distancia Internacional se descuentan del plan según tarifa del
carrier contratado

Por disposición legal todos los servicios telefónicos fijo (de todas las compañías) se
entregan a los clientes con las llamadas a móviles y LDI bloqueadas. Por lo que el cliente
debe solicitar desbloqueo.

Recargas disponibles desde $750-$1.000-$2.000. Las bolsas de recargas son solo para
voz. El valor del minuto de las recargas se descontará al mismo valor del plan base
producto. 

Atributos Plan Control 300 Plan Control 500

Minutos
300 (Destino local y

móvil)
500 (Destino local y

móvil)

Mensajes Texto 50 SMS 50 SMS

Precio mensual (Iva
incluido)

$8.490 $13.490

¿Cómo realizar llamadas y envío de SMS?
¿Cómo realizar llamadas?

Origen Destino Cómo Discar Observación

Fijo-Móvil  Fijo-TFI 2+2 3225544

Código de
ciudad +

Número de
teléfono 

TFI  MÓVIL  9+99899831
9 + Número

celular 



¿Cómo enviar SMS?

Origen  Destino  Cómo Discar  Observación 

TFI TFI
+56+ 2+2
3225544

+56 + Código
de ciudad +
número de

teléfono

TFI  MÓVIL 
+569 +

99899831

+56 9 +
Número
celular 

Móvil  TFI
+56+ 2+2
3225544

+56 + Código
de ciudad +
número de

teléfono

Presiona sobre cada ícono para verificar la información:

TROUBLESHOOTING: 
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Presiona sobre la imagen para ampliarla
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Presiona sobre la imagen para ampliarla
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Presiona sobre la imagen para ampliarla
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Presiona sobre la imagen para ampliarla
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Presiona sobre la imagen para ampliarla





Presiona sobre la imagen para ampliarla
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Presiona sobre la imagen para ampliarla
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Presiona sobre la imagen para ampliarla
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Presiona sobre la imagen para ampliarla





Presiona sobre la imagen para ampliarla

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR





Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que, antes de ingresar el beneficio, debes informarle al cliente que

los beneficios o descuentos anteriores, serán finalizados y no se suman.

Verdadero 

Falso



Pregunta

02/02

Es correcto afirmar que, el TFI tiene la ventaja de tener factibilidad en zonas de cobertura

3G.  

Verdadero 

Falso 



Para salir del Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°12 - DTH
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°12 -
DTH


