VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 20 -
Digital

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 03 AL 16 DE NOVIEMBRE

APLICACIONES DE STREAMING

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

ACTIVIDAD

DESCUENTO NO CARGADO

CAMBIO DE HFC A FIBRA OPTICA



MODIFICACION DE DATOS

DESAFIO TERMINADO
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APLICACIONES DE STREAMING

PROCEDIMIENTO

El siguiente procedimiento te ayudara a abordar casos de clientes que consulten o tengan
inconvenientes a la hora de utilizar las aplicaciones de streaming que tiene el cliente

dentro de su plan.

Aplica para clientes persona con servicio fijo y Movil.

Consideraciones necesarias para las aplicaciones de streaming



Dispositivos donde el cliente puede Dbox Smart -> descargando la app

visualizar las aplicaciones de streaming

WEB -> Desde la pagina web de

cada aplicacion

Movil -> descargando la aplicacion

en su dispositivo movil.

Credenciales creadas para poder ingresar a Sucursal Virtual

las aplicaciones de streaming

En aplicacion que desea utilizar

Google ->

Plan compatible con las Apps de streaming Validador de Rut para Aplicaciones

contratadas

Plan Comercial

® IMPORTANTE

P Solo para los canales de atencion Plataformas de streaming y
Backoffice, para entregar una atencion mas personalizada, debes
apoyarte a través de la herramienta de video llamada para realizar la
gestion de CREACION Y ACTIVACION DE CUENTA DE LAS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1057
https://vtr.com/streaming
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1004

APLICACIONES, puedes revisar la publicacion MANUAL DE USO
VSIGHT

Al finalizar la atencién, siempre debes informar al cliente que recibird
un video tutorial via WhatsApp sobre la activacién de las plataformas
streaming. Para que el cliente reciba correctamente el mensaje de
Whatsapp con el tutorial, debes completar el siguiente Formulario

seleccionando la aplicacién que indica el cliente.

Si el tutorial ya fue enviado previamente durante la atencién, no
lo debes reenviar al finalizar. Esto aplica para Call Center Voz.

PRIMERA LINEA

Si el cliente consulta por la activacion de sus plataformas
streaming debes enviar un video tutorial via Whatsapp para que
se autoatienda. Para esto debes completar el siguiente Formulario
(seleccionando la aplicacion que consulta el cliente) y en menos de
un minuto recibira un mensaje en su teléfono (recuerda que debes
confirmar el nimero de teléfono del cliente). Espera que el cliente
confirme la recepcién del video antes de finalizar la atencion.

Apdyate del siguiente script:

Perfecto, para ayudario con la activacion de su plataforma de streaming XXXX [indicar
de acuerdo a la consulta del cliente], le enviaré un video tutorial via WhatsApp que lo
guiard en el paso a paso para que pueda realizar el proceso por su cuenta de forma
répida y sencilla.

Listo, acabo de completar el envio. En menos de un minuto recibird el video en su
WhatsApp. ¢Me puede confirmar cuando le llegue, por favor?" [Esperar confirmacion
de recepcion]

Si el cliente confirma la recepcidn del video tutorial, agradécele
su tiempo e indicale que, en caso de tener dudas durante el proceso,
puede comunicarse directamente al nimero de WhatsApp que se
incluye en el mensaje recibido (+56983465697). Luego, procede a
finalizar la atencion de manera cordial.

Apdyate del siguiente script:

Perfecto, muchas gracias por su confirmacion. Le comento que, si durante el proceso


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

tiene alguna duda, puede comunicarse directamente al niimero de WhatsApp
+56983465697 que aparece en el mismo mensaje que acaba de recibir. Muchas

gracias por su tiempo. Que tenga un excelente dia.

e Si el cliente indica que no ha recibido el mensaje con el video
tutorial luego de transcurrido 1 minuto, lo debes atender con el
paso a paso descrito en este procedimiento.Solo si el cliente solicita
expresamente ver el video junto al ejecutivo, debes esperar mientras
lo visualiza. En caso de que el cliente tenga dudas posteriores,
deberas continuar la atencién siguiendo los pasos establecidos en

este procedimiento.

Apdyate del siguiente script:
Claro, no hay problema. Lo espero mientras ve el video, y si le queda alguna duda,
estaré aqui para ayudatrle paso a paso.

[Esperar que el dliente vea el video y asistir si es necesario, segtin procedimiento]

e Si el cliente indica que no quiere recibir el tutorial debes atender
su consulta apoyandote del paso a paso de a continuacion.

Apdyate del siguiente script:

Entiendo. En ese caso, puedo ayudarle directamente guidndolo paso a paso desde

aqui..

[Continuar con la atencién usando el paso a paso siguiente]

REVISION

Informar al cliente que
El cliente tiene la oferta
Continuar necesita realizar un
correcta en ANDES?
cambio de plan para

obtener las aplicaciones.

¢Contraté el servicio, Super6 los 15 mins? : Menos de 15 mins:

actualizo su plan o fue Continuar Informar al cliente que



instalado dentro de los

15 mins?

;El estado del servicio Continuar
es ACTIVO?
¢El cliente tiene Continuar

credenciales para la

Sucursal Virtual?

¢El cliente puede Solicita al cliente

ingresar a la Sucursal ingresar a una
Virtual? aplicacion de
streaming diferente.
Si Aln no puede
ingresar, consulta

cual es la aplicacién

streaming a la que no

puede ingresar

¢El cliente tiene la Explica que debes

suscripcion a VTR transferir a un
correcta? equipo especialista

para revisar el caso

podra acceder a las
aplicaciones 15 mins
después de la
instalacién o cambio de

plan.

Informar que no se
puede entregar soporte
con el servicio

suspendido

Revisar el procedimiento
CREACION -
RECUPERACION
CREDENCIALES
SUCURSAL VIRTUAL para

activarlas.

Continuar

Indicar pasos de Login

segun la aplicacion



¢Puede reproducir otro
contenido de

streaming?

¢El proveedor de

internet es VTR?

;Tiene una cuenta

Gmail creada?

Explica que el
inconveniente se
debe aun
inconveniente que
presenta la aplicaciéon
en ese momento.
Explica al cliente que
puede revisar este
inconveniente en el
centro de ayuda de
esa aplicacién en
particular o bien
esperar unos
minutos y volver a

intentarlo.

Verifica si tiene
acceso a cualquier
contenido de internet
(una pagina web, otra

app de streaming)

Verifica con el cliente
los pasos correctos
de acuerdo al
acordeén de ;COMO
DESCARGAR Y/O
ACTUALIZAR UNA
APLICACION DESDE
EL DBOX SMART?,
con el fin de guiar su

asociacion.

Continuar

Indica que debe verlo

con esa compafiia en

particular

No sabe/No

recuerda: Indicar

que debe recuperar
o crear cuenta para
acceder a las
aplicaciones.
Sugiere revisar el
centro de ayuda de

google



¢Cliente desconoce
Contenidos
Reproducidos o

Perfiles Creados?

Indicar al cliente que
para prevenir que
otros posibles
usuarios puedan
ingresar a su cuenta,
debe cambiar la
contrasefia de su
sucursal virtual.
Apoyarse en la
publicacién Sucursal
Virtual

Informar que de
todas maneras sera
transferido a un
equipo especialista
para revisar el caso

en particular.

No sabe cémo

hacerlo: Indica al

cliente que enviaras
un técnico al
domicilio para
ayudarle con la

configuracion

Si el cliente continua con
inconvenientes con el
ingreso o creacion de
cuentas debes transferir
a la plataforma de

streaming ANEXO 4059

IMPORTATE: Para canales NO VOZ, envia el siguiente link segun la aplicacion a la que se

quiere loguear el cliente. Puedes apoyarte con el siguiente script: "XXX apdyate en el

siguiente video tutorial para loguearte en la aplicacién XXX . Si te quedan dudas, por favor

coméntame"



LINKS —

DISNEY+

MAX

PRIME VIDEO

UNIVERSAL+

MEGA GO

RIIVI

ATRESPLAYER

EDYE

CINDIE

https://www.youtube.com/watch?
v=WjshSq5FgPY&t=6s

https://www.youtube.com/watch?v=-

Co Nx8pTpk

https://www.youtube.com/watch?
v=XRXTORKjG7Q

https://www.youtube.com/watch?
v=B VigkgOYk

https://www.youtube.com/watch?
v=ErmeOHKVHvV8

https://www.youtube.com/watch?
v= FEtMFm1jpA

https://www.youtube.com/watch?
v=/f1n1DclZLs

https://www.youtube.com/watch?
v=UutN19LP401M

https://www.youtube.com/watch?



https://www.youtube.com/watch?v=WjshSq5FgPY&t=6s
https://www.youtube.com/watch?v=-co_Nx8pTpk
https://www.youtube.com/watch?v=XRxfOpKjG7Q
https://www.youtube.com/watch?v=B__VlqkgOYk
https://www.youtube.com/watch?v=Erme0HKVHv8
https://www.youtube.com/watch?v=_FEtMFm1jpA
https://www.youtube.com/watch?v=Zf1n1DcLZLs
https://www.youtube.com/watch?v=utN19LP4Q1M
https://www.youtube.com/watch?v=aMlFRAtDEuE

v=aMIFRAtDEUE

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.youtube.com/watch?v=aMlFRAtDEuE
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1007
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

e Detallar como 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.

e Aplica para clientes con servicios fijos.



CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA

. VERIFICAR
IMPORTANTES ATENCION

¢A quién se brinda esta atencién?
Esta atencion se puede entregar al titular o a un tercero usuario del servicio.

¢Aplica Validacion de Identidad?
No aplica validacion de identidad.

Sobre el Ajuste y el Registro de Atencién
e En el submotivo del Ajuste siempre debes seleccionar COBRO DIAS SIN SERVICIO.

e Enla observacion obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste/acreditacion.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA

p VERIFICAR
IMPORTANTES ATENCION

e | 0s ejecutivos de Sucursal deben validar el ajuste con su jefatura, quien realizard el procedimiento
en Andes.

e Sjel cliente consulta por un 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 el
descuento se vera reflejado en su proxima boleta.

e Para aquellos casos donde el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin
servicio en los ultimos 3 meses, siempre debes ingresar una visita técnica para que se revise el
estado del servicio y asi poder ofrecer una solucion definitiva. Apdyate de la publicacion VISITAS


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

TECNICAS para ingresar la reparacion y revisa el aparatado CLIENTE REITERADO en esta

publicacion.
CONSIDERACIONES IMPORTANTES EN LA
VERIFICAR
IMPORTANTES ATENCION

1. 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.

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparaciéon técnica 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.

3. Verifica si cliente se encuentra en una falla masiva. Revisa la publicacion
DIFICULTAD DE SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA). Si cliente se
encuentra con falla masiva se debe informar la hora de solucién que
entrega la FEN.

GESTION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1251

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS —

Si el cliente se encuentra actualmente sin servicios, aplica el procedimiento de
INCONVENIENTES DE SERVICIOS (INTERNET, TELEVISION Y/O TELEFONIA) correspondiente a lo
que indica el cliente.

Sino es posible solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder, se
realizard en la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente presentado.

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

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.



Otros Cargos

Descuento: Ley de Protec. al Consumidor TV Renta: 8278 Dias: 1 -276
Descuento: Ley de Telecom. Internet Renta: 20436 Dias: 1 -682

NETAR R Ty T T IASTIT T AT Toe?

PASO 2 —

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

I La descripcion 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



Refrescar

i e factura |Detalle St S - 548 366
= PﬁBLOANDH{SBONaTID| RIS |

+nta (116249278

)

turacon |63887960 ]
350 [Medio Pagonoc| v | =HAC0 GH P GRTe

b4

Activo

[
T
o

4

Facturas Grupo de saldo m Pagos Ajustes Documentos de cobro

Cargos por servicio

Cargos por item

pescrnpcion -argo

Indemnizacidén Subtel Pack Fijo -$9.449 SO -59.449 N

Descuento Subtel Pack Fijo -54.685 S0 -54.685 N

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

3.1 Si el descuento viene facturado o viene a facturar, informa con el siguiente script y finaliza la
atencion:

voz NO VOz
“Sr. XXX el descuento por tiempo sin servicio “XXX el descuento por tiempo sin servicio
viene en su boleta [emitida] [proxima viene en tu boleta [emitida] [proxima
boleta] por un total de $xxxxxx boleta] por un total de $xxxxxx”

3.1. Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar,
confirma con el cliente si continta con los inconvenientes:



CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Si el cliente indica que si continta con los inconvenientes, debes aplicar el procedimiento
correspondiente al inconveniente que presenta el cliente e informa que si corresponde generar un
descuento se aplicara en su proxima facturacion.

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Si el cliente indica que no continta con los inconvenientes y que esta OK con sus servicios,
debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios y segln lo que indique debes aplicar el siguiente
criterio para realizar la nota de crédito correspondiente.

MAS DE 24 HORAS SIN SERVICIO MENOS O IGUAL A 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 segtin los dias sin servicio.

Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de
$5000, indica que este monto es mayor al que se entrega generalmente por el descuento de dias sin
servicio.

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

Puedes apoyarte con el siguiente script:

voz

“Sr(a) XXXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar una nota de crédito por
$5000 como compensacion que se verd reflejado en su préxima boleta, este monto es mayor al que
generalmente se descuenta por los dias sin servicios.”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039

NO VOz
“XXXX, tras los inconvenientes que has tenido con tu servicio voy a generar una nota de crédito por $5000
como compensacion que se verd reflejado en tu préxima boleta, este monto es mayor al que

generalmente se descuenta por los dias sin servicios.”

CLIENTE REITERADO

Si el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin servicio en los

ultimos 3 meses, verifica lo siguiente:



1. Que el cliente no haya estado afectado por un evento masivo. Apdyate del siguiente

link para revisar el histérico de fallas masivas http://172.17.102.170/bitacora fen/



http://172.17.102.170/bitacora_fen/

2. Que no existan reparaciones previas en los ultimos 90 dias asociadas al mismo

problema.



3. Que el problema no sea intermitente y persistente, y que no exista una orden de

trabajo pendiente.



REITERADO

Si el cliente presenta la misma falla de manera reiterada por mas de 3 meses, y no
hay solucién definitiva, se debe realizar una visita técnica presencial. Apdyate de la

publicacién VISITAS TECNICAS para ingresar la reparacion.

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Si el cliente consulta por un descuento posterior a la solucién de una falla masiva, se debe
informar que su caso sera revisado por un area especialista. Esta afirmacioén es:

() Falsa

() Verdadera
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DESCUENTO NO CARGADO

GESTIONA

INTRODUCCION

e Gestionar casos donde cliente NO FINIX manifieste que no esta reflejado en su
facturacion un descuento ofrecido por venta o retencion para servicios principales.

e Esta atencidn se puede dar al Titular o un tercero



DEBES SABER INDAGA VERIFICA

Debes realizar correctamente el caso. S6lo cuando el descuento proceda, derivar a la WEB
escalamientos

Ejecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien realizara el procedimiento en
Andes.

Recuerda que los planes FINIX NO OPTAN A DESCUENTOS DE VENTA (Adquisicion). Rigete por
la informacion del Plan Comercial para no entregar informacion errénea.

En caso que un cliente con plan Finix indique que se le ofrecié un descuento de venta pero
este no se encuentra cargado, informa:

o “Sr. XXX el plan al que se cambid no es compatible con ningtin descuento de adquisicion.
Lamentamos la informacion erronea que se le entrego”

Si el cliente manifiesta intencién de desconexién, transfiere a la plataforma de Retencién.

Nunca entregues detalles de la boleta a un tercero, es decir no informes datos personales,
detalles de cobros o enviar el documento a un mail que no sea el registrado en sistema

Si existe algin motivo adicional de ajuste/acreditacion al descuento, puedes hacer una sola accion
para descontar

En la observacion obligatoria, registra #DESCUENTO + el motivo del ajuste/acreditacion.
Ejemplo: "“#DESCUENTO, se acredita primer mes descuento no aplicado 4x3, #DIASSINSERVICIO
descuento por 3 dfas sin servicio 1.000, #  ANALNOCONTRATADO 7.000

Al registrar el #DESCUENTO permites que un area responsable regularice el descuento por los
meses correspondientes

EN CASO QUE APLIQUE, solo debes ingresar las 6rdenes comerciales/solicitud de servicio
indicados en esta publicacion



DEBES SABER INDAGA VERIFICA

. ¢Cudl es el descuento que se le ofreci¢?

. El descuento, fue porque Ud. contratd algln servicio o para mantener servicios?
. ¢En qué fecha le ingresaron el descuento?

. ¢Por cuanto tiempo es el descuento?

. ¢Esta atencién fue a través de que medio?

. ¢Existe diferencia entre lo cobrado en su boleta y el valor pactado?

DEBES SABER INDAGA VERIFICA

. Revisa en la vista 360, en productos instalados la promocién activa.

. Revisa la fecha de activacién del servicio, esto te permite identificar si es un nuevo cliente y
determinar si el descuento que el cliente menciona es por venta o por retencion. Pincha un
servicio y aparecera este detalle.

. Valida si el descuento esta cargado, |a fecha de activacion y el tiempo de duracion de dicho
descuento. AL hacer clic en el descuento aparecera la fecha de activacion de la misma manera que
el producto principal donde también podras identificar si es un descuento comercial o de
retencion.

. Revisa comentarios que nos puedan entregar mayor informacion para este caso. Desde la
vista 360 del cliente ingresa a la pestafia ACTIVIDADES.

. Revisa detalle de la boleta y poder identificar si el descuento esta cargado o no y si el alza
de la boleta corresponde a otro motivo. Ingresa al perfil de facturacion, pinchar ultima boleta y asf
obtenemos la boleta en PDF.

. Revisa el DOM y asi poder comparar la fecha de activacion del descuento ya que si el
descuento se cargo posterior al DOM aparecera en la proxima boleta. Vista 360 del cliente, perfil



de facturacion.

7. Revisa ofertas vigentes en el PLAN COMERCIAL o PLAN DE RETENCION seglin sea el caso.
8. Revisa si cliente tiene descuentos anteriores por este mismo motivo en los Ultimos 12 meses.

9. Verifica también en las ACTIVIDADES si el cliente ha tenido interacciones que detallen que
se le ajusté con anterioridad un cobro relacionado a descuento no cargado.

CALL CENTER

DESCUENTO CARGADO —

Si el descuento aparece cargado en sistema, explica:

NO VOz

“ XXX efectivamente el descuento de $XXXX por X meses se encuentra cargado en sistema a partir del dia
XX. Esto significa que el descuento se verd reflejado desde la boleta del mes de XXX hasta XXXX. En el mes
de XXXX, tu boleta volverd a facturarse por el valor real de tu plan”.

Se presentan 2 escenarios:

1. Cliente acepta conforme — Finaliza tu atencion.
2. Cliente reacciona molesto y exige que el descuento se vea reflejado en la boleta ya
emitida — Puedes ajustar la primera cuota del descuento como excepcion.

e En el ajuste, deja en la observacion “#DESCUENTO mas el o los motivo de ajuste

e Debes elegir el sub-motivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA.

Explica al cliente:

“XXX, entiendo tu molestia y para dar solucién a tu inconveniente, excepcionalmente voy a descontar
$XXXX (mencionar el valor del descuento) en la boleta que tienes emitida, por tanto el valor a pagar serd
de $XXXXX. Recuerda que los préximos X meses (mencionar vigencia de descuento menos el primer mes
que ya descontaste) el descuento se mantendrd vigente y en el mes de X tu boleta retornard al valor
normal”.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1006

DESCUENTO NO CARGADO —

e Siel descuento ofrecido no aparece en PRODUCTOS INSTALADOS, debes derivar el caso a la
WEB DE ESCALAMIENTO a Soporte Diferido.

e Informa al cliente que serd contactado a la brevedad para regularizar su situacion.

e Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un
plazo mdximo de 1 dia hdbil serd contactado(a) para continuar con la gestion"

Registrar en la atencién:
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion/llamada
e |nformacion entregada

e (Gestidn Realizada.

Si el descuento finalizé, y cliente solicita “renovacion” revisa la publicacion INGRESO Y FACTURACION
DE UN DESCUENTO en el acordedn CLIENTE RECLAMA POR TERMINO DE PROMOCION

REGISTRA:
Atencién Comercial -> Descuentos y prérroga -> Desc.Prom no aplicado/término
Registrar en la atencion:

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

e (Gestidn Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



http://172.17.102.170/diferido_comercial
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1167
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1167

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR




Leccién 5 de 7

CAMBIO DE HFC A FIBRA OPTICA

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e [sta atencion puede ser entregada al titular o tercero, pero si el cambio involucra un cambio de
plan o contratacion de servicios adicionales, sélo puede hacerlo el titular de la cuenta.



e Lavalidacion de identidad que aplica es revisar vigencia de cédula a través de la pagina del registro
civil. Apdyate en la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e El cambio de fibra nace de 3 posibles escenarios:
o (liente consulta o solicita tener fibra dptica.

o (liente que nos contacta por cualquier motivo comercial debes ofrecer cambio a fibra/
Cliente con inconveniente técnico pero solucionado en linea.

o C(liente HFC que necesita una reparacion técnica.

e £l cambio de tecnologia no tiene costo para el cliente.
e Un cliente FTTH no puede cambiar su tecnologia a HFC.

e Para que el cliente cambie su tecnologia de HFC a Fibra, debe tener internet en su plan, en caso
contrario debes realizar una actualizacién de promocion.

e [ aforma de ver si una direccion tiene factibilidad para cambio a fibra, es posicionarse en la
promocién contratada y asf el botén CAMBIO TECNOLOGIA aparezca en verde.

e Puedes ofrecer el cambio a fibra a cualquier promocién que el cliente tenga contratada; SOLO
CON LA SIGUIENTE CONSIDERACION PARA LOS CLIENTES FINIX:

o Sies Finix con 1 servicio, debe cambiar su plan y tener televisién+ internet

o Sies Finix con television+ internet puedes ofrecer el cambio de tecnologia.

e Sjelcliente rechaza la actualizacion a Fibra debes dejar en el registro de atenciény en la
observacion de la reparacion el #RECHAZAMIGRA.

e Existen CONSIDERACIONES IMPORTANTES asociadas a los servicios que tenga
contratados el cliente. Es obligatorio que las revises en toda atencion y las informes si el


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

cliente consulta o bien cuando el plan actual del cliente tenga modificaciones. Puedes
en Clave

SOLUCION DE ERRORES

Recuerda que todo error debe ser registrado en la web de errores de Migra

http://172.17.102.170/error_migraciones

MENSAJE DE ERROR AL PRESIONAR BOTON CAMBIO TECNOLOGIA —

MENSAJE DE ANDES EXPLICACION

“No se puede generar nuevo pedido de

cambio de tecnologia ya que en la Cliente no debe tener mas de 1 fono en
promocion existe mas de una linea la promocion que va a cambiar a fibra
telefonica asociada”

“No se puede generar nuevo pedido de

cambio de tecnologia ya que en la Cliente debe tener internet para
promocion no existe un servicio de cambiarse a fibra
internet

“No se puede generar nuevo pedido de

. ) , Cliente sélo debe tener un plan en su
cambio de tecnologia ya que hay mas

cuenta de servicio para hacer la

de una promocion asociada a la L .
actualizacion a Fibra.

cuenta”

No se puede generar nuevo pedido de Cliente debe actualizar su tecnologia
cambio de tecnologia ya que en la para cambiarse a fibra. Atiende segun


http://172.17.102.170/error_migraciones

promocion hay equipos Cornerstone el Procedimiento Atencién Clientes
(VP o0 MVP) Cornerstone

ERROR TSQ —

MENSAJE DE ANDES SOLUCION

RN Error 14: Direccion con cobertura, pero
sin capacidad. Generar Ticket GSA -
SOPORTE ONNET

RN Error 16: Direccidn sin cobertura de
red. Generar Ticket GSA - SOPORTE
ONNET

RN Error 18: Direccion requiere gestion
adicional, Generar Ticket GSA - SOPORTE
ONNET

RN Error 23: No existe plan de velocidad
para la VNO con la tecnologia especificada.

Cancela el pedido y levanta ticket a GSA. Ingresa un ticket en SDESK segun la

publicaciéon INGRESO DE TICKET SDESK

RN Error 641: Existe discordancia en la
informacion. escala a
soporteonnet@clarovtr.cl

RN Error 794 Existe discordancia en la
informacion, reintenta 1 vez masy si el
problema persiste, generar Ticket GSA -
SOPORTE ONNET


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1161
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/488
mailto:soporteonnet@clarovtr.cl

Casos

CASO 1: CASO 2: CASO 3:

CLIENTE CONSULTA o SOLICITA TENER FIBRA OPTICA.

1. Revisa que el estado del servicio sea ACTIVO. Es importante indicar al cliente que la cuenta debe
mantenerse al dia para que la visita y el cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en cobranza
antes de la visita, ésta serd anulada. Apdyate en la publicaciéon ESTADO DEL SERVICIO

2. Posicidnate en la promocion en PRODUCTOS INSTALADQOS, para confirmar la factibilidad del cambio
de Fibra.

3. Verifica que el plan que tenga contratado el cliente incluya INTERNET. En caso contrario, informa que
debe contratar dicho servicio para acceder. Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr(a). XXXX, le informamos que, para acceder a Fibra, podria hacerlo a través de una Actualizacion de
Promocién con un descuento adicional. Los planes a los cuales puede acceder son XXXX]. ;Le interesa?”

e Sjelcliente no acepta, informa que para tener fibra dptica es necesario el servicio de internet en el
domicilio.

e Siel cliente acepta, derivada el caso al SOPORTE DIFERIDO. Informa al cliente que en un plazo
maximo de 1 dia habil (lunes a viernes) sera contactado por un ejecutivo para indicar
agendamiento.

e Debes validar el correo y N° de celular para que el cliente sea contactado.



Productos Instalados Q & 5de5

Modificar Desconectar Reconexion

Cambio de tecnologia [iid

Productoaw Tipo de servicio Estado Marca Rol de pron Precio !
o Equipo Activo VTR
» Banda Ancha Activo VTR S0
Mega 500 Residencial 0324 Activo VTR 20
» Lealtad 1122 Activo VTR
» Lealtad 1122 Activo VTR
4 G b
T
CASO 1: CASO 2: CASO 3:

CLIENTE QUE NOS CONTACTA POR CUALQUIER MOTIVO COMERCIAL DEBES OFRECER CAMBIO A
FIBRA/ CLIENTE CON INCONVENIENTE TECNICO PERO SOLUCIONADO EN LINEA.

1. Antes de finalizar la atencién que estas entregando, especificamente en el item 4, OFRECER CAMPANA
del PROTOCOLO DE ATENCION, revisa en Andes si el cliente tiene factibilidad para cambiarse a fibra.
Para esto, posicionate en la promocion en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del
cambio de Fibra.

CLIENTE NO TIENE FACTIBILIDAD: Continla con el protocolo de atencién, segin el requerimiento que
estas solucionando.

CLIENTE TIENE FACTIBILIDAD:

Informa segun el siguiente script:

“Don., Sra. XXX., le comento que usted puede actualizar su servicio a tecnologia de fibra (FTTH); esto le
asegura una conexion mds rdpida, estable y ademds evita que tenga problemas a futuro, ya que las
conexiones antiguas, como las que tiene en su domicilio, (cable coaxial) prontamente dejardn de
funcionar.”

CLIENTE ACEPTA EL CAMBIO
Ingresa el cambio segln el botdn de esta publicacion INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1166

CLIENTE NO ACEPTA EL CAMBIO:
Entrega el siguiente argumentario segln la objecién o duda del cliente:

e ;TIENE COSTO?

o Respuesta: No posee costos adicionales, al ser cliente preferencial, la actualizacién a Fibra es
gratuita, manteniendo los valores que hoy cancela por su plan y equipos.

e LO PENSARE

o Respuesta: Lo entiendo, pero recuerde que su red actual dejard de funcionar, lo mejor es
dejarlo agendado hoy mismo para que asegurarte la continuidad del servicio y no se generen

costos adicionales.

e ESTOY CONFORME CON MI SERVICIO, FUNCIONA BIEN

o Respuesta: Precisamente para que conserve esa experiencia es que actualizaremos su
tecnologia, ya que la que posee actualmente quedard obsoleta y dejard de funcionar de

manera éptima.

e NO VOY A ENTENDER LA ACTUALIZACION, ESTOY ACOSTUMBRADO A MIS CONTROLES Y
SISTEMA OPERATIVO.

o Respuesta: Es normal tener estos reparos, pero para su tranquilidad le comento que la
actualizacién viene de la mano con la simplificacién del control remoto, este estd disefiado
para que nifios, tercera edad e incluso para que personas con limitacion visual lo puedan usar,
ya que incorpora la opcién de comandos por voz. Debe saber que nuestro técnico se encarga
de dejar todo configurado y explicarle cémo funciona antes de retirarse de su domicilio.

e UN VECINO/FAMILIAR, AMIGO, SE CAMBIO Y SUBIO SU BOLETA

o Respuesta: La actualizacion no posee ninguin costo adicional a lo que actualmente paga por
su servicio y equipos con-tratados, los valores solo se modifican cuando usted decide cambiar
el plan, contratar servicios adiciona-les o agregar equipos a los que ya tiene contratados.

¢ VIVO SOLO, EN LA SEMANA NO PUEDO

o Respuesta: ;Tiene la opcién de dejar un amigo, vecino o familiar mayor de edad para que
reciba a nuestro técnico? O podemos buscar un agendamiento para un dia sébado los mds

préximo posible.

e YA ME HAN LLAMADO MUCHAS VECES, INCLUSO VINO UN TECNICO Y NO CUMPLIO, ASi
QUE NO ME MIGRE.



o Respuesta: No es la experiencia que queremos brindarle, permitame cambiarla coordinando
la visita para que un técnico especialista haga la actualizacion, asesordndolo ante cualquier
duda que surja en la visita. ¢le aparece que coordinemos la actualizacién?

e EL SERVICIO ME FUNCIONA PESIMO, QUIERO DARLO DE BAJA.

o Respuesta: Don/Srta [nombre], no es la experiencia que queremos brindar, por este motivo le
estoy llamando, ya que, al actualizar su tecnologia a Fibra dptica, sus problemas o
interrupciones del servicio se solucionardn (serdn parte del pasado).

La Fibra Optica, le dard una conexién més répida, estable y sin cortes.

Productos Instalados Q & 5de5

Modificar Desconectar Reconexion

Cambio de tecnologia [iid

Producto#&w Tipo de servicio Estado Marca Rol de promocicn Precio N
o Equipo Activo VTR
» Banda Ancha Activo VTR S0
Mega 500 Residencial 0324 Activo VTR 0
» Lealtad 1122 Activo VTR
» Lealtad 1122 Activo VTR
4 G b
T
CASO 1: CASO 2: CASO 3:

CLIENTE HFC QUE NECESITA UNA REPARACION

1. Revisa que el estado del servicio sea ACTIVO. Es importante indicar al cliente que la cuenta debe
mantenerse al dia para que la visita y el cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en cobranza
antes de la visita, ésta serd anulada. Apodyate en la publicacion ESTADO DEL SERVICIO



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1180

2. Posicionate en la promocion en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del cambio
de Fibra.

NO CUENTA CON FACTIBILIDAD PARA CAMBIO A FIBRA
Ingresa la visita técnica segun el procedimiento de Inconvenientes que aplicaste

CUENTA CON FACTIBILIDAD PARA CAMBIO A FIBRA

Informa al cliente que para solucionar su inconveniente, es necesario que vaya un técnico a actualizar la
tecnologia del domicilio a fibra. Apdyate con el siguiente script:

“Dn. /Sra. XXX para resolver su inconveniente, necesitamos enviar un técnico a su domicilio y actualizar
sus servicios a tecnologia de fibra dptica. Con este cambio, no solo solucionaremos el problema actual,
sino que también asegurard una conexién mds estable y moderna, preparada para todas sus
necesidades.”

Ingresa el cambio segun el botdn de esta publicacién INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA de |a publicacién
de Clave

@ Te invitamos a revisar como realizar el cambio de tecnologia
ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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MODIFICACION DE DATOS

MODIFICACION DE DATOS

Haz clic AQUI y descubre en nuestra capsula creada para ti como garantizar que los

datos de los clientes sean siempre consistentes.

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e [£sta atencion se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con Poder Notarial.


https://player.vimeo.com/video/1027273481?h=78e9600b33&amp;badge=0&amp;autopause=0&amp;player_id=0&amp;app_id=58479%22

En el caso de cliente Negocios se puede dar la atencion al Representante Legal, Contacto
Autorizado o Tercero con Poder Notarial

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

Para modificar los datos del cliente, debes validar que estas hablando con el titular. La
validacién debes realizarla en el Registro Civil. Apyate en la publicacién POLITICA DE
VALIDACION DE IDENTIDAD

Es importante 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

Debes revisar que los correos registrados tanto en la cuenta Cliente como en el Perfil de
Facturacion 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.

Debes considerar que el correo en la cuenta Cliente impacta en el envio de Campaifias y
Encuestas, mientras que el correo del Perfil de Facturacién en el envio de boletas. Si e
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 solicita explicitamente diferenciar los correos.

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

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

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

La modificacién en la cuenta de facturacién 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.

Recuerda que al realizar una modificacion de datos, debes considerar el periodo de tasacion
segun el DOM del cliente.
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POLITICAS DE LA VERIFICA
a 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 modificacién 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
L DEBES SABER
ATENCION PRECONDICIONES

e ;Cudles el olos 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 Facturacién 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

CEOPFERTE no his sado finslizadtverts

2. MODIFICACION DE NOMBRE Y APELLIDOS —

Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS y escribir el nuevo dato y pincha el botén GUARDAR
para finalizar

ndes ® < W9 L

Q @ B B & = B

Lista de clientes  Lista de clientes

7875886-4 & & Q Fe 4 1demasdel+ P a*

Rut'x Direccién Teléfono principal Resultado ultima encuesta EPA:

Nombre: Comuna En cobranza Fecha ultima encuesta EPA:

Apellido paterno: [PUERTAS
Apellido materno: Edad Reiterados: Fecha dltima encuesta NPS:
Segmento valor: Nacionalidad Cuenta Migrada: Id Twitter:

Tipo de documento: Género:
Profesién: I:l Region: |REGION METRC Fecha de nacimiento:
Cdédigo postal |:| Subtipe:

Subclase

Cambio de Titularidad:

Fallas masivas Resultado iltima encuesta NPS:

R

o
[
o

Sin Servicic



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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Direcciones de la cuenta
W Actividades i

‘Soliciudes de servicio

+ Q

‘D\rec:mn (1° linea) | Vl”AFOQUIV\DO AV 4800 PI|

17842032-1

Disponible Seleccionade ‘

3 ad e Si Principa D nea) Di ez Ciue B
Futs | TR0 APOOUNDO A% APOQUINDO AV SANTIAGD  3PLA | a sml
NRALE HECoNE { 1SLa GRANDETI SANTIAGO 3PLA T TOLCTACUR 353 5
PR S sz e APOQUINDO AV SANTIAGD  3PLA n | ’
APOQUINDO AV SANTIAGO  3PLA n L
BAle “' S APOQUINDO AV _aracari SANTIAGO 3PLA
I APOQUINDO AV SANTIAGOD  3PLA
No Tiene ¢ aApoquinDo AV SANTIAGO IFLA
S APOQUINDO AV SANTIAGO  3PLA
sul APogUINDO AV SANTIAGO  SIFA
Mas informacion Saldestotaies  Jerarquia de cuentas GENERAL BULN. SANTIAGO 3PLA
‘ » |

Siguiente mejor Accién

\ ] | ®

ones de I cuenta App

CzRe T-IRZXCYP1 Integration |d:migra.7 Reset / Refresh Finalizada EMANCIPE
1230347WN  Laactivided ID* 1-2284arma Abierta JSOTOSO 1159365051382
e 1-22A69CAT7 Laactividad ID " 1-218Alarma Abierta MVELIZ 1-159365051382
Perfil de facturacion U 1218D3F5)  Laactiidad ID' 1-217Alarma Ablerta KARCE 1159365051382
Nombre Nisoda d

DoM) 1-2E5IL53R TPCOL SILVIA JULI/LIamada - Saliente  Finalizada GMORALESZ

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

Perfil de f

Laacth

Genera Requerimiento Dervada

Productos In




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
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13. MODIFICACION DE GIRO —

1. En la pestafia "Jerarquia de cuentas" presiona el engranaje

2. Selecciona  COLUMNAS MOSTRADAS. Luego selecciona GIRO y acepta.

3. Se verifica que el campo "Giro" si esta editable para cuentas de tipo facturacion. Después de
completar, seleccionar guardar



a A . SILCATAA 1w :
+ s € A - BMLCASAA restonm N 674
- > »a A 44 ASA A - - ' 4
D el E A HVIEN)) 886 CASAA  ressoraily 674
- > et A % ASA A ™ - ') sT4
- - e 4 € A 4 XJ) & ASA A - . v LR
400004870 & = 4 e »
o e & WRALL WA | Rl = -
- - - - "
antimea Lan bacet L r rada:
[T R =
.!I-II-I 1 - ‘-"

v

Wats MO Vil pdoactn  Remumen S Cherie  Saison oty L] Recero DATIL  PeSdon  Actetn retsiedos  Ofrun scondmican  Alotas e Dedas (¥

Jerarquia de ks organizacsin de fa cuenta

- -

e ra o e

Factwncnn  (mpeases 08T AL M ek 3R R
Patosin  [mpeasrs - e e
[— [ ——— [T P —————
D Eopresaia  d00008 2 NARAL MR ety BRI R

o dvmmar e e Gl Cupets a4 Ntsies Falas wasas  Cortacwos  Pedies  Actedates  Sckondes 0 sereco

Jerarquia de le acibn de la cuenta * « a4 e

T - SARAL VENA | by SRULTRANE 1 ]
S —— MRS M | smkabemy S TR

- (TP NS MENA |_ ey IR

— Sromenl LI S A | ey P TR

14. MODIFICACION DE NOMBRE NEGOCIOS —

Para el caso de Negocios no es posible realizar el cambio de Nombre, y sélo en casos que se deba
corregir algun error en la digitacion del nombre, se debe realizar el siguiente procedimiento:

1. Se debe cambiar el TIPO DE CLIENTE de Empresarial a Residencial, tal como lo indica esta misma
publicacion en el botén Andes Negocios y en item Tipo de Cliente

2. Una vez cambiado el tipo de cliente a RESIDENCIAL, puedes realizar la modificacion de NOMBRE, tal
como lo indica esta misma publicacion en el boton Andes Residencial y en item Modificacion Nombre y



apellido

3. Cuando los datos del nombre ya se encuentren actualizados, es necesario volver a cambiar el TIPO
DE CLIENTE de Residencial a Empresarial, tal como lo indica esta misma publicacion en el botén Andes
Residencial y en item Tipo de cliente

Modificacion de datos para confirmaciéon de agendamiento

@ Solicitudes de servicio [l Actividades Ml Validaciones vents & Pedidos  EJPedidodeventas A Contactos M Fallas masivas

reccion: |AV LAS TORRE @

QUILICURA

magalytandrea@h

Edad: |41

Més informacion ~ Resumen del cliente  Saldos totales  Jerarguia de cuentas
Contactos el
\ ] | @
[l 138682366 MAGALY ... SAAVI ZARA. magalyt.. AVLAS TORRE.
o v
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 nimero de la pestaiia de Contactos no aparece o se desea modificar, debes:

a) Seleccionar el botén del campo Teléfono Principal
e b) Hacer clic en el botén "lupa”
e ¢) Elige el tipo de teléfono CELULAR (1), agrega el nimero de 9 digitos (2) y acepta (3).

e *F| ndmero principal del cliente debe clasificarse como CELULAR, ya gue solo de esta forma podrd
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

+ » & & Q| v |
al ° Tipo de teléfono

Celular |97‘1609032 |

4

H #« » M

@A Paginainicial [l OISl @ Solicitudes deservicio [l Actividades [l Validaciones venta @ Pedidos & Pedidodeventas A Contactos [l Fallas masivas

Listadeclientes  Lista de clientes

13868236-6

on: |AV LASTCP.R%ET Telefl cipal: 971609032 “_J 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 nUmeros 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°
numero de tipo CELULAR

d) Si quieres agregar un numero y que este quede al comienzo del listado, posicidnate en el 1° teléfono
y haz clicen +

AV LAS TORRE &

STORRY 993018514

El nimero tickeado como elefonos

El namero tickeado como + 7 & Q@ v L .
L . principal quedar registrado N
principal quedar registrado ; g + 2 & Q v
como teléfono principal
como teléfono principal 2
m : entas  Fallas masnas
® @ Aceptar
N 092200213 syt AV LAS TORRE
2808 971609032 magalyt.. AV LAS TORRE

Teléfonos

MAGALY_ SAAVEDRA  ZARA. s9m0913 et AV LAS TORRE.




@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 20 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
20!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



