07 PYME MOVIL CLAROVTR-DESAFIO JULIO

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
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 06 AL 31 DE JULIO 2026

SERVICIOS MOVILES CLARO

—— INCONVENIENTES TECNICOS SERVICIO MOVIL

—— DESAFIO TERMINADO
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INCONVENIENTES TECNICOS SERVICIO MOVIL

ANALIZA ESTE CASO (NO NAVEGA Y NO REALIZA NI RECIBE LLAMADAS)

Juan nos contacta e indica que, no tiene servicio de voz ni

datos moéviles, aunque el teléfono muestra sefal en pantalla. El



inconveniente lo presenta desde hace muy poco y, segun indica,
no realizé cambios en su equipo, ni tarjeta SIM, no ha
configurado nada del dispositivo. El teléfono parece estar
conectado a la red, pero en la practica no permite realizar y

recibir llamadas, ni navegar por internet movil.

Este tipo de falla suele ser confusa porque la presencia de barras
de sefial puede hacer pensar que la conexién esta funcionando
correctamente, cuando en realidad el servicio estd degradado,

limitado o mal registrado en la red.

INDAGA

IMPORTANCIA DEL DIAGNOSTICO INICIAL

El diagnédstico inicial es crucial para identificar
informacién relevante antes de escalar o usar los

sistemas, evitando respuestas automaticas.

INDAGA PROCEDIMIENTO A REVISAR

e ;Puede navegar por internet o usar aplicaciones que requieren datos?

e /Su teléfono muestra sefial de datos (3G/4G/5G) pero no puede conectarse a
ninguna pagina ni app?



Para mas preguntas y procedimientos sugeridos, apodyate en la siguiente
publicacion aqui

INDAGA PROCEDIMIENTO A REVISAR

No navega y no realiza ni recibe llamados.

VISION DEL PROCEDIMIENTO

Estructura del flujo:

El flujo avanza desde validaciones
A generales hacia revisiones técnicas
£y .
fﬁr especificas para abordar causas

probables con mayor impacto.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/413

Pasos principales del diagnéstico:

@ ~ Incluye revision del estado comercial,
validacion en ONE, ordenes
@ L] pendientes, configuracion y analisis
en QDN.

Beneficios del flujo disciplinado:

Reduce variabilidad, facilita

comunicacion con el cliente y

minimiza reprocesos y reclamos.

PASOS A REVISAR




Paso 1: Revision de estado comercial —

Verificaciéon del estado comercial
Es fundamental revisar si la linea esta activa, suspendida o cancelada
antes de continuar con diagnodsticos técnicos.

Identificacién de restricciones financieras
Detectar bloqueos por deuda o problemas administrativos evita
diagnosticos técnicos innecesarios y reduce frustracion.

Importancia de la revision inicial
Una evaluacion previa clara alinea expectativas y previene errores
comunes en el proceso de diagndstico.
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Paso 2: Validacion de componentes en ONE —

Revisiéon de Componentes Activos

Es crucial verificar que los componentes de voz y datos estén
correctamente cargados y activos en el sistema ONE para asegurar el
servicio.



Identificaciéon de Estados Inadecuados
Detectar componentes bloqueados, pausados o ausentes ayuda a
identificar causas de interrupcion total del servicio.

Resolucién Mediante Recarga
La eliminacion y recarga correcta de componentes mediante 6rdenes en
ONE permite restaurar el servicio sin escalamientos innecesarios.

Para el paso a paso de eliminaciéon y agregar componente
bloqueado apdyate en la siguiente publicaciéon aqui.
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Paso 3: Revision de 6rdenes pendientes —

Verificaciéon de 6rdenes pendientes
Revisar ordenes incompletas o mal finalizadas para identificar procesos
que afectan el servicio.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/413

Impacto en la provisién del servicio
Ordenes en curso o fallidas pueden causar pérdida total de voz y datos
en la linea.

Importancia de la revision exhaustiva
Detectar y resolver drdenes pendientes evita escalaciones y demuestra
analisis detallado al cliente.

Paso 4: Revision de configuraciéon del equipo —

Objetivo de la revisién
Descartar ajustes locales que impidan el correcto funcionamiento del
servicio en el equipo del cliente.

Aspectos criticos a verificar
Verificar datos moviles activos, modo red automatico, VoLTE habilitado,
sin desvios y roaming nacional encendido.

Errores frecuentes detectados
Datos desactivados, seleccion manual incorrecta o bloqueos en
configuraciones de Ilamadas impactan el servicio.

Importancia del paso
Completar esta revision es indispensable para evitar diagnosticos
erroneos y mejorar la experiencia del cliente.

Revisa con el cliente la configuracion del equipo. En caso de que las configuraciones estén

incorrectas, solicita al cliente cambiarlas. Apbyate en la siguiente publicacién aqui.

Paso 5: Analisis de parametros en QDN —

Revision de Parametros en QDN
QDN permite analizar el comportamiento técnico de la linea y validar
estados de conexion y registros.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/413

Identificaciéon de Problemas Técnicos
Se detectan estados desconocidos, desincronizaciones o blogqueos que
requieren intervencion especializada.

Validacion para Escalamiento
Este paso es la validacion final antes de escalar, asegurando informacion
clara y fundamentada.
Para revisar los componentes que debes revisar:
e [inea con todos sus componentes,
e Bloqueo hotline cobranza,
e Comparacion entre el nombre del plan en One y Customer Group,
e Registro VLR

e Tecnologfa

ApGyate en la siguiente publicacion aqul.

USO DEL NUEVO QDN DENTRO DEL FLUJO

FUNCION DEL QDN

El QDN ofrece informacién técnica detallada no disponible en

sistemas comerciales, esencial para diagndstico preciso.

MOMENTO DE USO ADECUADO

El QDN debe usarse al final del flujo, tras descartar causas

comerciales y ajustes de equipo, para evitar confusion.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/413

BENEFICIOS PARA EJECUTIVOS

Usar QDN fortalece la autonomia del ejecutivo y mejora la
comunicacion con soporte especializado mediante datos

concretos.

IMPORTANCIA EN EL DIAGNOSTICO

QDN es un cierre técnico del diagndstico, no un atajo, y su valor

aumenta cuando se usa en el momento correcto.

GEOREFERENCIADOR EN FRONT COMERCIAL

FUNCION DEL GEOREFERENCIADOR

Herramienta para registrar y analizar problemas de servicio

asociados a ubicaciones especificas con precision.

USO EN FLUJO DE DIAGNOSTICO

Se wusa tras validar problemas persistentes, identificando

posibles causas en cobertura o infraestructura.

MEJORA EN GESTION Y COMUNICACION



Evita derivaciones genéricas y permite explicar claramente al

cliente los siguientes pasos a seguir.
GESTION BASADA EN EVIDENCIA

Integrar esta herramienta refuerza una gestién responsable y

fundamentada en datos precisos.

INGRESO A GEOREFERENCIADOR EN FRONT COMERCIAL

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresa al GEOREFERENCIADOR desde QDN Front de post venta y selecciona
FALLAS DE RED

C|a|-6f. Usuarie CC 194754341 [000]

RUT TITULAR: 19475 436 1 | NOMBRE APELLIDO: FUGENIO VELASCD

3 ()

Faltas de red




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Completa todos los datos solicitados.

En el caso que falte alguna informacion - o exista algun dato incorrecto- y quieras
enviar el formulario, se desplegara un mensaje de alerta:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Al momento de ingresar la direccion donde el servicio se afecta, puedes
seleccionar el MODO FLEXIBLE; asi mover el cursor al punto exacto en el mapa
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Completados todos los datos, haz clic en INGRESAR REGISTRO DE PROBLEMA. Se
desplegara un resumen de toda la informacion completada. Si necesitas modificar

algun dato, vuelve atras en el navegador. Si la informacion es la correcta, pincha el
botén CONFIRMAR'Y ENVIAR
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En tu pantalla aparecera la confirmacion del envio exitoso.

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO PYME MOVIL - JULIO FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO PYME
MOVIL - JULIO!

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

FINALIZAR



