DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°12 - DTH

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

_= PROMOCIONES CARGA DE PROMOCIONES, DESCUENTOS Y HERRAMIENTAS DE RETENCION

~— TROUBLESHOOTING TECNICO TFI
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PROMOCIONES CARGA DE PROMOCIONES,
DESCUENTOS Y HERRAMIENTAS DE RETENCION

IMPORTANTE:



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

anteriores, seran finalizados y no se suman.

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

existan.

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

ingresado en el CRM.

v/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.

v/ Para facilitar la tarea del correcto ingreso de las promociones vigentes DTH en ESAC, utiliza
esta herramienta que entrega la fecha de finalizacién de la promocién o descuento que

debes registrar en el CRM.

VALIDACIONES PREVIAS:

Cuando vamos a cargar una promocién de descuento o sefial, debemos previamente

efectuar algunas validaciones necesarias:

Ciclo del cliente

Plan contratado
e Premium contratados

e otras promociones de servicios contratadas



CARGA DE CARGA DE
PROMOCIONES DE REENVIO DE
SENAL SENAL

CICLOS DE
FACTURACION

Para cargar una promocion de sefial o descuento es critico 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 promocién de
sefial no aplica a estos casos.

Validar otras Promociones contratadas: Igualmente debemos validar que el cliente ya no tenga
cargada otra promocion similar de sefial Premium entregada por otra drea como retenciones u otro tipo
de promocion 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
promocién de un canal Premium (sefial o descuento), debemos validar que no lo tenga contratado, si es
un descuento, que el descuento sea el que corresponde a ese canal Premium especifico. Si tiene un Fox
Sport, validar cual de todos los Fox Sport tiene, para cargar correctamente el descuento.

PLAN PREMIUM Y CARGA DE CARGA DE
OTRAS PROMOCIONES DE REENVIO DE
PROMOCIONES SENAL SENAL

Es necesario validar el ciclo del cliente para la carga de las promociones, para asegurar que entregamos
la promocién por el periodo 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
promocion.



PLAN PREMIUM Y CARGA DE

ciCLOS DE ;
OTRAS i REENViO DE
FACTURACION -
PROMOCIONES SENAL

La carga de promocion de descuento y sefial, se ejecuta desde el médulo de Contactos de ESAC. En el
caso de esta Ultima, ademas, tiene una segunda parte que involucra un reenvio de sefial.

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

En el caso de haber ejecutado esta validacion, debemos tomar nota del ciclo de facturacion explicado
anteriormente, en las paginas n° 9 a la n°® 12. Esas reglas aplican tanto para promociones de descuento,
como de sefial.

PLAN PREMIUM Y CARGA DE
CICLOS DE
OTRAS . PROMOCIONES DE
FACTURACION -
PROMOCIONES SENAL

Luego de cargada la promocion de sefial, es necesario ejecutar un reenvio de sefial al contrato del
cliente para que, por defecto, tome la promocion sefial de servicio cargada. Esto se impacta en los
decodificadoras del cliente en un plazo de 4 minutos, como maximo.

PLAN PREMIUM Y CARGA DE CARGA DE
CICLOS DE .
OTRAS = PROMOCIONES DE REENVIO DE
FACTURACION - -
PROMOCIONES SENAL SENAL

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

La carga de promociones en este grupo también debe tener la validacion del ciclo de facturacion del
cliente, los meses de la promocion y el calendario de facturacion. Para aquellas promociones que son



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 TECNICO TFI

VALIDACIONES:



- -
” ~
VALIDACION PLAN
VALIDACIONES DE TFI, SALDO
ADVERTENCIAS
DESCARTE MAESTRO, SALDO
SMS

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

¢Como confirmar si el cliente tiene un TFI?

e Sebuscard en ESAC el contrato del cliente a través de su Rut, contrato que debera estar asociado al
menos a un plan TFI.

e Validar con el cliente el nimero telefénico sobre el que se requiere consultar.

VALIDACION PLAN

:cO6Mo
VALIDACIONES DE TFl, SALDO
RECONOCER UN
DESCARTE MAESTRO, SALDO
CLIENTE TFI? SMs

1. Reenvio de sefal: ante inconvenientes técnicos con el servicio TFl, ya sea relacionado con el
servicio o con el equipo, el reenvio de sefial por ESAC no resuelve (el ticket de reenvio de sefial 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 TFl que no sea el designado, ya que
esta asociado con el equipo y se puede bloquear.

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



VALIDACION PLAN

¢COMO
TFI, SALDO
RECONOCER UN ADVERTENCIAS
MAESTRO, SALDO
CLIENTE TFI?
SMS

Validaciones previas:
1. El gjecutivo desde ESAC valida contrato del cliente vigente y sin errores.
2. Estado servicio TFI también ACTIVO.
3. Reset Fisico
4. Cliente con saldo para cursar llamadas

5.Si aun 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 deberd apagar y encender el equipo retirar bateria y Chip, ubicarlo en un lugar con
cobertura 2G. Cuando el nimero se registre en la Red, el estado debera cambiar a Activo.

6. Sila linea no se registra, cliente debe acudir a una Sucursal por cambio de sim.

¢como
RECONOCER UN ADVERTENCIAS
CLIENTE TFI?

VALIDACIONES DE
DESCARTE
No requiere Clave

El ejecutivo podra validar: plan TFl contratado + Saldo maestro, saldo SMS Y estado del cliente
en HLR-FE debe ser activo.


http://qdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/

VALIDACION PLAN

¢COMO
VALIDACIONES DE TFl, SALDO
RECONOCER UN ADVERTENCIAS
DESCARTE MAESTRO, SALDO
CLIENTE TFI? STV

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, moviles y rurales)

VALIDACION PLAN

:COMO
VALIDACIONES DE TFl, SALDO
RECONOCER UN ADVERTENCIAS
DESCARTE MAESTRO, SALDO
CLIENTE TFI? M

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

1. NUmero de Sim no actualizada
2. Bloqueo originacion
3. Bloqueo otras redes TFl

4. No existe en HLR-FE

La informacion correcta es la siguiente:



TROUBLESHOOTING TECNICO TFI:

Caracteristicas de los equipos

Presiona sobre cada icono para verificar la informacién:

{Qué es un TFI?

@ [Conociendo el equipo




iQué es un TFI?
q_]]

Conociendo el equipo
iCon qué vieﬁe el TFI?
¢Como instalar un equipo TFI?

Encendi_end el equipo

Teclas y funciones

1. Auricular.

4. Adaptador de energia.

Presiona sobre la imagen para ampliarla



0 iQué es un TFI?
q_]]

@ Conociendo el equipo

55

0 iCon qué vieﬁe el TFI?

¢Como instalar un equipo TFI?

@ Encendi_end el equipo

Teclas y funciones

* Tecla Multifuncién * Tecla “Finalizar”.
izquierda. + Finalice o rechace una llamada.
- Acceda al men( principal del equipo + Mantenga presionado para
en modo espera. encender o apagar el equipo.
+ Puede seleccionar la opcion que » Tecla Manos Libres.
figure en la parte inferior izquierda i .
de la pantalla. + Realice o conteste un [lamado sin
-z la necesidad de levantar el
. Te(F:,Ias_ de.I r:a\lre:gs"clon.d ; auricular.
+ Presione la tecla en modo de - ”
espera y acceda al menu principal. = Tecla “"Llamar”.
+ Puede regular el volumen durante la + Realice o conteste un llamada.
llamada. L + Puede también} revisar el
* Tecla Multifuncion derecha. histérico de llamados, incluso
» Use en caso de solicitud de en modo de espera.

grabaciones solicitdndolas

Presiona sobre la imagen para ampliarla



iQué es un TFI?

Conociendo el equipo

. F
iCon qué viene el TFI?

;j:émo instalar un equipo TFI?

@ Encendiendo el equipo

' Teclas y funciones

Encender equipo.
Mantener presionada la tecla "ENCENDER" durante 5 segundos para encender el equipo
levantar la antena y luego proceder a la activacion del servicio.

_~ Levantar antena
—~" - Botén “ENCENDER"

IMPORTANTE:

+ Ejecutivo CAC debe entregar el equipo con el servicio telefénico
habilitado e informar al cliente su nimero telefénico.
Cuando se entrega el equipo en la Sucursal: Se usa la carga que
trae la bateria para activar el servicio. Se le tiene que indicar al
cliente que cuando llegue a su domicilio, deberd conectarlo a la
corriente y levantar la antena.
El chip de este servicio esta disefiado y configurado para uso
exclusive de TFI, por lo tanto, no permite su utilizacién en equipos
moviles u otros equipos de telefonia inaldmbrica. Asi como tampoco|
permite el uso de chip moviles en este equipo.

Presiona sobre la imagen para ampliarla



iQué es un TFI?

Conociendo el equipo

iCon qué viene el TFI?

¢Como instalar un equipo TFI?

Encendiendo el equipo

Teclas y funciones

A continuacién se describe como armar el equipo telefénico
TFI para su posterior habilitacién.

1.Equipo debe estar y del de
energia, Retirar tapa de la bateria, que estd en la parte posterior del
equipo.

2.Extraer de la tarjeta, el chip de TFI que estéa predicado.

3.Insertar tarjeta SIM (Chip) en equipo telefénico.

4. Insertar en
equipo telefénico
con los contactos
dorados del chip
hacia abajo y logo
hacia arriba, Verificar
que el chip se haya
insertado
completamente

6.Conectar auricular
a equipo telefénico.

Conectar un extremo
del cable auricular
telefonico al auricular y
el otro extremo al
equipo telefénico. En
esto ultimo, se debe
insertar el cable en las
ranuras como muestra

Instalar bateria. laimagen.
Instalar la bateria

y conectarla.

Luego de esto,

tapar el equipo.

L

Presiona sobre la imagen para ampliarla



@ iQué es un TFI?

' Conociendo el equipo

e

yis

. iCon qué viene el TFI?

' ;,E()mo instalar un equipo TFI?

' Encendiendo el equipo

' Teclas y funciones

TFI

Modelo: CF-6031 Modelo: F317 Modelo: MW-33
AURORA HUAWEI ECOSS

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

conectar su teléfono a ninguna red fisica.

Ventaja: Factibilidad en zonas de cobertura 3G.



' iQué es un TFI?

@ Conociendo el equipo
-

- .

" B
. iCon qué viene el TFI?

' %témo instalar un equipo TFI?

. Enceniendo el equipo

' Teclas y funciones

1. Tecla multifuncional izquierda. r——
2. Teclas de navegacién.

3. Tecla multifuncional derecha.
4, Tecla "Encender y Apagar”.

5. Tecla Manos Libres.

6. Tecla “Llamar”.

7. Teclas de numeros y simbolo.

. Tapa de la bateria.

. Conector de cable auricular telefénico.
. Ranura tarjeta SIM.

. Conector del cable de la bateria.

. Ranuras de montaje en pared.

. Conector de energia.

b WNKE

Presiona sobre la imagen para ampliarla.

Informacion Comercial

e | os minutos son para llamadas locales, mdviles y nimeros 600/800
e Tarifa minutos local y mévil= $20 ($24 IVA incluido)

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



¢ No incluye Larga Distancia Internacional, rural, insular o territorio antartico

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

e Por disposicion legal todos los servicios telefonicos fijo (de todas las compafias) se
entregan a los clientes con las llamadas a moviles y LDI bloqueadas. Por lo que el cliente
debe solicitar desbloqueo.

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

Plan Control 300 Plan Control 500

Minutos 300 (Dest’m‘o local y 500 (Dest,ln‘o local y
movil) movil)
Mensajes Texto 50 SMS 50 SMS
Preci 1(l
EEEIEILEE $8.490 $13.490

incluido)

¢Como realizar llamadas y envio de SMS?

¢Como realizar llamadas?

Cémo Discar Observacion

Cédigo de
i +
Fijo-Mévil Fijo-TFI 242 3225544 Ciudad
NuUmero de
teléfono
, + N /]
TFI MOVIL 9+99899831 9 + Numero

celular



¢Como enviar SMS?

Origen Cémo Discar Observacién

+56 + Codigo

+56+ 2+2 de ciudad +
TH TH 3225544 numero de
teléfono
, +560 + +56 9 +
TFI MOVIL NUmero
99899831
celular
+56 + Cddigo
Mvil - +56+ 2+2 de ciudad +
3225544 ndmero de
teléfono

TROUBLESHOOTING:

Presiona sobre cada icono para verificar la informacion:



dﬁ puede llamar a moviles Ql/ rificar factibilidad técnica

\"Ih informacion en pantalla

d Ingreso visita técnica

+ E.,J funcionamiento del equipo

@J bio de numero telefénico

a ambio de plan base TFI

Q’ No puede llamar a LDI

a Sin saldo maestro QE queo originacion u otras redes



° No puede llamar a méviles
Sin informacion en pantalla
Mal funcionamiento del equipo

No puede llamar a LDI

Sin saldo maestro

CASO 1: En el Contrato del cliente (ESAC) NO tiene agregado el adicional Desbloqueo a Mdviles/LDI, entonces

el ejecutivo debera:
Agregarlo mediante ticket Modificacion de Datos (modulo Contactos) Cambio de Plan - Seleccionar
"Comunicaciones a moéviles”/ “Larga Distancia Internacional”. Tikear en la opcién que corresponda, solo

moviles o ambos. Activar tk
+ Validar: En QDN debe aparecer INACTIVO en todos los bloqueos.

e — = .
|lm-wun 30 2SINE  Fecha 18 de dume de 3015, 54 AN

[ [t ] chamtes contrnine|  7oameter | vecibicacain o= Dotes
. e
e

| Rt PEUERA T VIOEL ASIVALO
Lontacts

Presiona sobre la imagen para ampliarla



Verificar factibilidad técnica

No puede llamar a méviles

Ingreso visita técnica

Sin informacion en pantalla

Mal funcionamiento del equipo

Cambio de nimero telefénico

No puede llamar a LDI

Cambio de plan base TFI

Sin saldo maestro (+)Blogqueo originaci6n u otras redes

VALIDACIONES PREVIAS A LA REGULARIZACION:

» Al momento de la venta, y por disposicién legal, todos los servicios adicionales vienen bloqueados por
defecto. Si cliente requiere habilitar alguno de ellos, ya sea las llamadas a méviles o a larga distancia
internacional, debe solicitar el desbloqueo al vendedor.

+ El blogueo por Originacion se debe a gue el cliente realizd el pago de su boleta fuera de plazo, y no se
habilitd el servicio correctamente. (corte comercial).

FORMULARID ONE

SOLUCION —

[o——

+ Se escala con el area de Soporte a través de

la plataforma HelpDesk: DESBLOQUEO DE
OTRAS REDES / Ingresar para desbloqueo de
llamadas a otras compafiias en lineas TFI

Validar en QDN: si un teléfono tiene
inconvenientes para llamadas vy aparece
blogueado en QDN y la restriccion «Bloqueo a
otras redes TFI» Activo. Escalar SDESK
(sistema)

Presiona sobre la imagen para ampliarla
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No puede llamar a méviles Verificar factibilidad técnica

Ingreso visita técnica

Sin informacion en pantalla

Cambio de nimero telefénico

Mal funcionamiento del equipo

No puede llamar a LDI

° Cambio de plan base TFI
Sin saldo maestro Bloqueo originacién u otras redes

Atencion 2 Chente. B |
i == — UF aF cEr ud
Tarvas Vupraies
A Atencion s Clicrtes. . IR e et
B% Ticket Wro. ; 208
@ v Crdes Serd | N Atencen | 3984052051 Fecha |14 de Octubre de 7015, 815 PTY j ; i~ we ﬂ
mevochonte | hemies contratnan]  TeeTost =| panie g 3
3 i“‘" 1030644 [ml - - - [
ramiwe AL QARL TNE, VAL ENJUSLA METTAS
b Cantacty E

eine JACQUELENE, VALENIANLA IEIIAS
Eaos ss9sIsE10

El cambio de plan
se realiza por
medio del ticket
Modificacion de
datos.

Polio [rtweno. | Folic Cantrstn | Fachs Contrets.
= 33e14e90)  1000033308| 11-10-2018 |Aced M

Presiona sobre la imagen para ampliarla



No puede llamar a méviles Verificar factibilidad técnica

Ingreso visita técnica

Sin informacion en pantalla

Mal funcionamiento del equipo

° Cambio de nimero telefénico

No puede llamar a LDI Cambio de plan base TFI

Sin saldo maestro Blogueo originacion u otras redes

stenion s rante . CE] SIGUIENTE

B
% Tkt wro, | 204
] e

IMPORTANTE: en el
caso de Canales
Remotos el Ejecutivo de
Atencidn al Cliente,
solicita al cliente enviar
la documentacién para
el cambio de numero a
info.hogar@clarochile.cl

Sobotud de control e}
Sobatud de control remoto Tatheta /Decodicador
RETIRG PARCIAL Nalor

Es poco recurrente que se solicite |
Cambio de Nimero, Esto ocurre
por Error de Sistema

Presiona sobre la imagen para ampliarla



No puede llamar a méviles

Sin informacion en pantalla

Mal funcionamiento del equipo

No puede llamar a LDI

Sin saldo maestro

Verificar factibilidad técnica

° Ingreso visita técnica

Cambio de nimero telefénico

Cambio de plan base TFI

Bloqueo originacion u otras redes

wervarie 213002431
CORSTAMEADOUISSANG SCHAILLOM

= TmeorsI|  s01d6nin1] 05050018 | Aem

Wisita
Wsita
[e— Dus s | Visita Tocnica Cobranza =
Tacnics

Poiss [erma | #uka Comrats Fecha Camtrats &i‘.ﬂ% [Tarpeta fOwmtticador | w

| Viwits Péciuca de Vents (on Instalicide

Camben e dec; normal por decs MO
PAGO.

Weita Tdenaca
Wisita Tecraca Mived Dos
dcraca retanciin Cob
Validaciin T2 previs Visita Técnica
icuca Provis | AL
dcracs Preves Retencion CALL &

Tecnica Sernac I
Mameplizo da fquipos 4 Dhentes e 18 | =

v BOREEINE

. [ [——— M Tt

Presiona sobre la imagen para ampliarla



No puede llamar a méviles ° Verificar factibilidad técnica

Sin informacion en pantalla Ingreso visita técnica

Mal funcionamiento del equipo

Cambio de nimero telefénico

No puede llamar a LDI

Cambio de plan base TFI
Sin saldo maestro Bloqueo originacién u otras redes

D Servicios Méviles g Claro Ciub
S0 - Benafecs
-

Prensge &
: ﬂ Eniretenimiento
Clam musica

http://www.clarochileicl/personas/

Bnaming

Ejecutivo debera
consulta en el Portal
Claro, ingresado a la
pestaiia “Servicios" y

luego en “Servicios

Hogar"” ir a la ultima

opcion “Consulta tu
Cobertura”

Presiona sobre la imagen para ampliarla



No puede llamar a méviles Verificar factibilidad técnica

Sin informacion en pantalla Ingreso visita técnica

Mal funcionamiento del equipo Cambio de namero telefénico

No puede llamar a LDI Cambio de plan base TFI

° Sin saldo maestro Bloqueo originacién u otras redes

SE VALIDA:
A) Que no fue cargado el Saldo
B) Se utilizé el Saldo Disponible

Humero PCS 632600790 Imsi | SimCard |
T | [Codige Plan oo Descripcion Plan [TFI Plan 700f)_300 [Saldo Maestio |=IE | e
- VO
ECMS Saldo Voz Onner [0 Saldo Sms Onnet ] |Salda Voz Offnet | =) |
Saldo Mms Gunet Bolsa Dinero
..
Solucion:
Se debera escalar la incidencia a Soporte TFI Selicid Sden
L0re0 o Quen fepcrtd
soportessce@clarochile.cl
soportesscc@clarochile.cl Cogo i g rage
15T0008-4
NIVEL DE ESCALAMIENTO ESCALAMIENTO — L
78580000
PRIMER NIVEL SOPORTESSCCEICLAROCHILE CL
| P TFI At
SEGUNDO NIVEL ALEJANDRA TORRES@CLAROCHILE.CL saa1re
[TERCER NIVEL CRISTIAN, ARRATIA@CLARDCHILE CL B55A00015354457 2536
5016006074474

/ Defade Se & SOICIU © crobiemd (Vesentadn por ciene
Formato Tipo

Escalamiento

Presiona sobre la imagen para ampliarla



No puede llamar a méviles Verificar factibilidad técnica

Ingreso visita técnica

Sin informacion en pantalla

Mal funcionamiento del equipo Cambio de namero telefénico

No puede llamar a LDI

Cambio de plan base TFI

Sin saldo maestro Blogueo originacion u otras redes

Casos:
1. Si no puede llamar a Larga Distancia:
Se Valida:
A) Se verifica que este «ACTIVO» la casilla de
B) ya utilizo el cupo de Llamada Internacional (30 min)

[LLAMADA EN ESPERA ACTIVO | macmvo
HACTIVO | DIACTIV:

THACTIVO TACTIVO
HACTIVO IHACTIV

ACTIVO [__macmvo

=] IMACTIVO { IHACTIVO

ACTIVG ACTIVO mAacTvo |
[LARGA DISTANCLA DITERHACIONAL TFI BIACTIVG THACTIVG DiacTiVO |

Solucidn:
Se deriva a Comercial

2. Numero no EXISTE
Ocurre cuando el TFl al momento de llamar que el numera NO EXISTE, esto se produce cuando el sistema redirige la I da a nameros inexi es 0 que
estdn vacantes.

Solucion:
Se escala con Soporte Tecnolégico

Presiona sobre la imagen para ampliarla



No puede llamar a méviles Verificar factibilidad técnica

Sin informacion en pantalla Ingreso visita técnica

° al funcionamiento del equipo

Cambio de nimero telefénico

No puede llamar a LDI Cambio de plan base TFI

Sin saldo maestro Blogueo originacion u otras redes

EN CASO DE QUE EL CLIENTE MANIFIESTE NO TENER BUEN FUNCIONAMIENTO DEL EQUIPO
Revisar que tenga buena recepcion de seiial.

= Indicar a cliente que verifique que la tarjeta SIM se
encuentre correctamente instalada (corte del chip hacia
arriba y contactos dorados van hacia abajo).

= Indicar al cliente si puede mover el equipo telefénico a
otro sector del domicilio, para ver si captura buena
sefial. Si no recupera, se asume gue es problema de
factibilidad en el domicilio.

SOBRE LA GARANTIA DEL EQUIPO

(*) Contrato de servicio sefiala que si hay dafio de equipo telefénico producido por el cliente, el mismo debe adquirir]
un nuevo equipo en la Sucursal y pagar costo de habilitacion (con esto mantiene su nimero telefénico) aunque el
lequipo esté en periodo de garantia, La cla la del contrato es la siguiente:

V. Equipo

El cliente serd responsable de |a conservacion del equipo, por tanto Claro no asumird responsabilidad alguna

por dafio, accidente, deterioro, menoscabo o pérdida, robo, o en general, cualquier hechoe que Importe
pérdida, destruccdn o daflo, sea pardal o total del equipo, que no le fuere imputable. Lo anterior, sn
perjuicio de |a garantia por el equipo de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 20 y siguientes de la ley
N®19.496.La garentia serd de 12 meses desde la instalacion del serviao de telefonla,

Presiona sobre la imagen para ampliarla



No puede llamar a méviles Verificar factibilidad técnica

Q Sin informacion en pantalla

Ingreso visita técnica

Mal funcionamiento del equipo

Cambio de nimero telefénico

No puede llamar a LDI Cambio de plan base TFI

Sin saldo maestro Blogueo originacion u otras redes

SI NO MUESTRA INFORMACION EN LA PANTALLA DEL EQUIPO

Esto sucede cuando el equipo telefénico no ha sido utilizado por un largo periodo de tiempo, por
lo que es normal que no figuren iconos en la pantalla, si es que el equipo no ha sido utilizado en
un periodo extendido. Para que la pantalla del equipo muestre los datos se necesita:

*Es necesario que primero el cliente cargue el equipo en su totalidad y realice llamadas de
prueba.
+Si no figuran aun los iconos posterior a la carga, se debe realizar un Reset Fisico

SI NO RECUPERA

+Se le debe indicar al cliente que se dirija a una Sucursal para revisar el equipo y dar solucién
rapida in situ. Sélo si el cliente estd imposibilitado de ir => transferir a T2 para agendar
Visita Técnica.

*Si no recupera servicio en la Sucursal, no tiene dafio visible y estd dentro del periodo de

garantia, se cambia equipo y Chip en sucursal (Solo si esta dentro del periodo de garantia
y equipo no tiene daiios visibles).

Presiona sobre la imagen para ampliarla

(E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

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

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

Verdadero

Falso



Pregunta

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

3G.

O Verdadero

O Falso
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°12 - DTH
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°12-
DTH

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

FINALIZAR



