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7 TRAINER DESAFIO DE LA SEMANA N° 07 - Trainers

Incages

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e Considera, que no podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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

DESDE EL 30 DE MARZO AL 06 DE ABRIL 2026

CONTENIDO VTR (CALL CENTER)

= EXPLICACION BOLETA

== ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO

2 | ACTIVIDAD

—— INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

—— INCONVENIENTES CON TELEVISION SMART
CONTENIDO CLARO (CALL CENTER)

—— SUSPENSION VOLUNTARIA DE SERVICIOS



APLICACION DE STREAMING OTT A LA CARTA MOVIL

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

BLOQUEO Y DESBLOQUEO DE LLAMADAS CON PREFIJO 809

DESAFIO TERMINADO
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EXPLICACION BOLETA
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® |nformamos que desde Octubre 2025, nuestros clientes fijos y movil ya estan recibiendo la nueva boleta. Esta

cambia en su imagen, pero no la informacion

POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE LA

ALCANCE < DEBES SABER
ATENCION BOLETA

e FlRut del cliente para saber a quién atendemos

e [Esta atencion se puede dar a titular o usuario

e El Domicilio sobre el cliente estd consultando.

e Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual

e Esta atencion se puede ofrecer en cualquier canal de atencion comercial

POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE LA
ALCANCE . DEBES SABER
ATENCION BOLETA

e NO entregar detalles especificos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

o Por ejemplo, Informar que el motivo de variacion del cobro corresponde a consumo VTR+ (VOD), pero NO se
debe entregar, titulo, fecha y hora o sefialar que hubo aumento en llamadas a celular, pero NO entregar
detalle de numeros, compafiia, fechas, etc.

e NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, RUT, nombre completo)
e NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion del titular
e FEldetalle de los cobros de la boleta sdlo se le puede informar al titular.

e Sjun tercero consulta, se le puede informar que la variacién del cobro en la boleta responde a un consumo de un
producto en particular, pero no entregando detalles del cobro, fechas, etc.

e FEldetalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de la empresa, que tiene el
cargo de secretaria/o o control de gestion. El tercero debe confirmar tanto los datos de la empresa como rut,
nombre completo y cargo.

e |nvita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA -> CONOCE TU BOLETA



e INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en VTR.COM o APP VTR”

e Sjcliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestion, apdyalo con la seccion Revisidon en Sucursal
Virtual de la publicacién en Clave.

Personas Empresas Q Buscador 3 Pago Express & Sucursal Virtual

Intemet  Doble Pack  Triple Pack  Television  Telefonia  Movil  Entretencion | Ayuda  Estado de tus servicios

Centro de ayuda Lugares de pago Sobre Internet Conoce tu boleta

Tu Samsung

POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE LA
ALCANCE . DEBES SABER
ATENCION BOLETA

e A partir del mes de noviembre de 2024 se ha empezado a realizar el cobro a clientes méviles por concepto
de CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS a clientes que se le ha vencido su boleta y se les ha realizado el corte
del servicio.

Por dudas o consultas del cliente, puedes apoyarte con el siguiente Script:
“Sr(a) XXXX, desde el mes de noviembre se ha empezado a realizar el cobro a los clientes que no han cancelado su
boleta mdvil en las fechas acordadas en el contrato del servicio”

e Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Periodo de facturacion de la cuenta

Es el cobro que corresponde desde el dia de la modificacion al término

Proporcionales
del DOM

Descuentos

) . Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate
multiservicios



Cobro que se realiza cuando cliente no paga a tiempo su boleta y se

Corte y reposicion o
suspende el servicio

POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE LA
ALCANCE L DEBES SABER
ATENCION BOLETA
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Datos del cliente: —
Mira tu nombre ytu ssseeessessesses

direccion
Ultimas
facturaciones:
""" Observa los montos de
Desglose de tu tus facturaciones de los
cuenta: dltimos 6 meses
Mira tu plan
contratado y tus
servicios y consumos
adicionales Mensajeria: Incluye
 iantal informacién de utilidad
parati
CONDCE GUE Diad PUEDES PAGAR TU BOLETA
Tl p— Ciclo de facturacién:
Conoce las fechas
..., Importantes de tu
facturacién, como el

vencimiento de tu
boleta y la fecha de
corte de tus servicios
en caso de no pago

SERVICIOS FIJOS: CLIENTE SOLICITA COPIA DE SU BOLETA

Para poder enviar al cliente una copia de su boleta, debes descargarla y compartirla a través de tu

correo electrénico:

PASO 1 —

1. Ingresa a la cuenta de clientes en ANDES y dirfgete al apartado de PERFIL DE FACTURACION e ingresa a la cuenta
que deseas descargar la boleta.



Perfil de facturacion Q i@

198923694067  Medio Pago no Contratadn VTR Electrdnico 19
DEI0ET%3 Mo Pago io Contralasss WTR ElaCiranico 15
a5 Medio Pago no Contratada VTR Tradicional |
Q4556858 Medio Pago no Contratade VTR Electronico 15
95224181 Mindio Pago no Contratmds VTR Electronico 15

PASO 2 —

2. Dentro de la cuenta de facturacién revisa en la seccion FACTURAS la Columna “URL Facturas” e ingresa en el link
para poder descargar la boleta correspondiente.

Facturas o

3

oo 18 699,00 T8 85100 oy

PASO3Y4 —

3. Descarga la boleta desde el visualizador de documentos.

4. Envia el documento descargado al cliente a través de tu correo electronico indicando el mes y monto de la
boleta.Ejemplo:

“Estimado(a) Sr(a). XXXX, le envio la copia de su boleta correspondiente al mes XXXX con un monto de $XXXX
Recuerde favor no responder este correo electrénico.”
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de VTR.COM
seras el primero.
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las 24 horas,

COMPARADOR DE BOLETAS
DEBES SABER

Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que te comenta el

cliente si es coherente con lo que indica el comparador de boletas, si no, debes atender seguin el
procedimiento de EXPLICACION BOLETA.

Esta opcidn esta disponible solo a un grupo de clientes con servicio FIJO.

funcién de comparador de boletas”.

Los ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR DE BOLETAS
revisando en la seccién de SMA en ANDES el siguiente mensaje: “Este cliente tiene habilitada la

Si el cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el comparador de
boletas.

La herramienta solo esta disponible para clientes que si tuvieron variacion en sus ultimas 3 boletas



e El comparador de Boletas solo tendra disponible la revisiéon de las ultimas 3 boletas.



Introduccion

El siguiente paso a paso te ayudara a saber cdmo utilizar la herramienta de COMPARADOR DE BOLETAS
en Andes, con el fin de poder agilizar tus atenciones en saber por qué varié la boleta del cliente con

respecto a la anterior.
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Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta de facturacion del cliente a

consultar
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A continuacion, ingresa a la cuenta de facturacion del cliente:

El sistema dispone el perfil de facturacion del Cliente con el botén “Comparador de Boletas”



El Ejecutivo hace clic en el boton “Comparador de Boletas”, el sistema direcciona al Ejecutivo al portal

comparador de boletas.



v D Potal eecutiin X +

L i} %3 appsotrcom/pontal-ejecutive/billing/pubhc htmi= fboletas

| ] N

Rut 12568173-0 del titwlar del servicio sefor (o) MONICA JANETH MOYA, presenta bos siguientes documentos

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimients Monta Detalle
261546452 0107 2024 21707/2024 $40.058 Vier ditaslle
260057938 0V/D6/2024 21/06/2024 $39.951
258517258 01/05/2024 21/05/2024 §50.822 WViar detalle

Har ¢lic en “Vier detalles™ para verificar si existe diferencia con la boleta anterior

El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuacién, hace clic en “Consultar”, el portal

comparador de boletas despliega las boletas del cliente con su fecha de emisién, fecha de vencimiento,

monto y link para el despliegue del detalle.



Step 6

v @ el eecutive x4

L (& I appsvtecom/pertal-ejecutive/biliing/public himisboletas

oS SN

Rut 12569173-0 dei titular del servcio sefor (a) MONICA JANETH MOYA, presenta los siguientes documentos

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Monta Detalle
261546452 01/07/2024 21/07/2024 $40.0358 Ceultar detalle

La boleta 261546452, presenta las siguientes diferencias:

£l valor de tu boleta es de $40.058, la cual vanio en §-19.503 respecto del mes anterior. Esta variacion se debe
a

$- 12490 Has cancelado el Senicia Adicional Pack TNT Sparts Premium

$-4.163: 5 ha aplicado un reembolse por los dias proporcionales en los que no utilizaste el senicio adcional
{Pack TNT Sports Premium. Proporchonal) después de darlo de baja

$-3.250: En tu boleta anterior tendas un cobro por corte y repoasicidn, pero en esta ya no esth presente.

280057938 01,/06/2024 21/06/2024 £E0957 Ver detalle

El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas del Cliente, a continuacion, el
portal despliega el detalle de la comparacién de la boleta

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1028
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ACTUALIZACION DE PROMOCION FlJO




PROCEDIMIENTO

ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION

e Este procedimiento aplica para clientes con servicios fijos y méviles.

ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION

e Para realizar una actualizacion de plan los servicios deben encontrarse activos y con cuenta al dia (sin boleta
vencida) En caso de que tenga la boleta vencida, indicar que no es posible generar un cambio de plany que nos
contacte cuando su boleta esté regularizada.

e Se permite realizar actualizacion de promocién sélo una vez por cada DOM (Ciclo de Facturacion).



¢ Informa segiin el PLAN COMERCIAL los cargos con respecto a la contratacion. Si el cliente solicita la misma
oferta (descuentos) que para clientes nuevos, explica que dicha oferta ha sido entregada en la contratacion de los
servicios y ofrece la mejor oferta segln tu canal de atencion.

e Recordar al cliente que pierde promociones de venta y/o descuentos iniciales si es que modifica la
promocion contratada.

e Alrealizar un Upgrade de plan considerar que, si tiene el PAC/PAT con limite, éste puede quedar rechazado en
caso que el valor a pagar supere dicho limite.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

FIJo MOVIL
¢A quién entregar Esta atencion se puede dar al titular o tercero con poder
atencién? notarial (poder notarial aplica solo para Sucursales)
¢En qué canal de Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atencion? atencion sea presencial o remoto

Valida la identidad del titular segun la

Validacion Identidad L . ,
publicacion POLITICA DE VALIDACION IDENTIDAD

* Verifica que los servicios estén activos. Apdyate de la
publicacion ESTADO DEL SERVICIO.

* Revisa si existe deuda apoyandote de la

publicacion COMO REVISAR LA DEUDA.

* Consultar al cliente a qué plan desea cambiarse

* Valida vigencia de datos y en caso de no coincidir
deben ser actualizados apoyandote en la

publicacion MODIFICACION DE DATOS

Verifica

FIJO


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1182
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337

Los clientes de la comuna de PUNTA ARENAS solo tienen disponible
el producto fijo de internet, si el cliente desea actualizar su plan a
uno duo o triple pack, debes informar que no se encuentran
disponibles los servicios de TV y Telefonia.

Si cliente indica que quiere realizar cambio de plany tiene casilla de

correo VTR.net, debes informar que ésta se pierde.

Si la actualizaciéon de promocién incluye un alta de servicio, revisa las
validaciones de venta en VALIDACIONES Y REVISION DE LA DEUDA EN

LA VENTA.

CALL CENTER VOZY NO VOZ

SITUACION

Cambio implica aumentar
un servicio principal o
aumentar el valor
mensual de dicho plan
(Upgrade)

Cambio implica eliminar
alguno de los servicios
principales

Cliente busca un plan mas
econémico que el actual

MATRIZ DE ATENCION

GESTION

CALL CENTER NO vVOz

1. Consulta el plan al cual se desea cambiar, asesorando segun
las necesidades del cliente.

2. Segln lo indicado y revisando la_oferta comercial vigente,

realiza la actualizacién de promocion (Upgrade). Apdyate en la
publicaciéon Paso a Paso Actualizacién de Promocion Fijo y

Movil

Transfiere a retencion, segun
la publicacion PROTOCOLO
DE TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR

Derivar al cliente a ingresar
solicitud a través de la

Sucursal Virtual

1. Revisa en Productos Instalados si tiene activo SVA y/o
Canales Premium.


http://vtr.net/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1215
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

2. Si cliente tiene SVA y/o canales premium activos en su plan,
recomienda al cliente que la forma para bajar el precio de su
plan es eliminando SVA y/o Canales Premium que tenga activos.

3. Si el cliente acepta, elimina el o los SVA de su cuentay
después eliminar Canales Premium, puedes apoyarte con la
publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS - MODULAR

4. Si el cliente NO acepta o
no posee un plan mas
econémico , informa que
serd atendido por nuestro
equipo especialista para
realizar la maodificacion.
Deriva a la plataforma de
Soporte Diferido por medio
de la.WEB DE
ESCALAMIENTO. Apdyate
del siguiente script:

"Sr(a). [Nombre], su
solicitud de [gestién] ha
sido escalada a nuestro
equipo especialista. En un
plazo maximo de 1 dia
habil, se comunicaran con
usted para dar
continuidad a su
requerimiento.

El contacto se realizara
desde una linea 600, por lo
que le recomendamos
estar atento(a) para poder
avanzar con su caso lo
antes posible."”

Si cliente ya cuenta con un
plan mas econdmico y no
tiene servicios adicionales
que puedas eliminar, informa
a cliente lo siguiente:

"Sr(a). informo que usted
ya cuenta con un plan
mas econémico
contratado”

4. Si el cliente NO aceptao o
no posee un plan mas
econémico, informa que sera
atendido por nuestro equipo
especialista para realizar la
modificacion. Deriva a
Soporte Diferido por medio
de la.WEB DE
ESCALAMIENTO. Apdyate
del siguiente script: "Sr(a).
[Nombre], su solicitud de
[gestién] ha sido escalada
a nuestro equipo
especialista. En un plazo
maximo de 1 dia habil, se
comunicaran con usted
para dar continuidad a su
requerimiento.

El contacto se realizara
desde una linea 600, por lo
que le recomendamos
estar atento(a) para poder
avanzar con su caso lo
antes posible.”

Si cliente ya cuenta con un
plan mas econémico y no
tiene servicios adicionales
que puedas eliminar, informa
a cliente lo siguiente:

"Sr(a). informo que ya
cuenta con un plan mas
econémico contratado™

Si cliente NO acepta e insiste
el bajar costos, Deriva a
Retenciones segun la
publicacion PROTOCOLO DE



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1436
http://172.17.102.170/diferido_comercial/
http://172.17.102.170/diferido_comercial/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

Cambio a Plan Sport

Cambio por Sucursal
Virtual

Si cliente NO acepta e insiste TRANSFERENCIA Y
el bajar costos, Deriva a ESCALAMIENTO A
Retenciones segun la SUPERVISOR
publicacion PROTOCOLO DE

TRANSFERENCIA Y

ESCALAMIENTO A

SUPERVISOR

. Cliente solo internet y desea cambiarse a uno de los planes
SPORT, realiza una actualizacion de promocién. Apdyate en la
publicacion Paso a Paso Actualizacién de Promocion Fijo y

Mévil

. Cliente internet y television quiere agregar TNT SPORT, realiza
un pedido de maodificacién para agregar el canal premium.
Apdyate en la publicacion Venta de Canales Premium.

. Cliente con 2 play o triple pack quiere cambiarse a uno de los
planes SPORT, transfiere a Retencién

1. Si el cliente por algun Si el cliente por alglin motivo
motivo no pudo realizar la no pudo realizar la
actualizacion de plan por actualizacion de plan por
sucursal virtual, deriva a la sucursal virtual, deriva a
plataforma de Soporte soporte diferido.

Diferido por medio de

la WEB DE ESCALAMIENTO.
Apdyate del siguiente script:
"Sr(a). [Nombre], su
solicitud de [gestién] ha
sido escalada a nuestro
equipo especialista. En un
plazo maximo de 1 dia
habil, se comunicaran con
usted para dar
continuidad a su
requerimiento.

El contacto se realizara
desde una linea 600, por lo
que le recomendamos
estar atento(a) para poder


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1073
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
http://172.17.102.170/diferido_comercial/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

avanzar con su caso lo
antes posible."

Si realizaste la actualizacién de Promocion, entrégale el detalle
INFORMA de lo que realizaste en la cuenta del cliente, apdyate con la
publicacion PROTOCOLO DE CIERRE CAMBIO DE PLAN

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1469
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1268
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

Si la actualizacion de promocion es gestionada por la plataforma de retencidn, esta podra ser
ingresada con boleta vencida. Esta afirmacién es:

() Falsa

() Verdadera
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INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

Detallar como atender a clientes que manifiesten estar sin internet

ALCANCE IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Este procedimiento aplica para ejecutivos de Call Center Voz, No Voz (Canales digitales) y Sucursales



e Aplica para el titular o un usuario del servicio

ALCANCE IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Ensucursales, para poder dar soporte ante inconvenientes de internet, confirma que se encuentre alguien en el
domicilio para hacer pruebas. De lo contrario, informa que nos puede contactar cuando esté en su domicilio para

poder realizar pruebas con su servicio.
e Siel cliente solicita compensacién busca el procedimiento DESCUENTO DIAS SIN SERVICIO. VIR - CLARO

e Sjsolucionas el inconveniente del cliente, igualmente debes validar si tiene factibilidad a cambiarse a fibray
ofrecerla.

REVISIONES OBLIGATORIAS

CONFIRMA EL INCONVENIENTE DEL CLIENTE —

1. Confirma con el cliente que el impacto a su servicio sea pérdida total. Apdyate con las siguientes preguntas si el
cliente no es especifico en la descripcion de su problema.

- Si-el "sintoma” es lentitud, intermitencia, revisa el procedimiento INTERNET DEGRADADO.

¢Podria confirmarme si ningun dispositivo Verificar si la falla afecta toda la red Sin internet
tiene conexion o si ocurre solo en uno? 0 un solo equipo.
¢Esta conectado por Wi-Fi o por cable Identificar si la causa es de red o Sin internet

(Ethernet)? de conexién local.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/44

¢Las paginas cargan lento?

¢La conexion se corta y vuelve sola?

¢Desde cuando presenta el inconveniente?

¢Ha notado si ocurre en ciertos horarios o
todo el dia?

;El médem estd conectado directamente a la

corriente 0 a una zapatilla?

¢Ha cambiado de lugar el médem o instalado
un repetidor recientemente?

Diferenciar sin servicio de lentitud
0 congestion.

Detectar intermitencia o baja
potencia de sefial.

Conocer duracién del evento
(momentaneo o persistente).

Detectar congestion de red o
sobreuso del canal WIFI

Descartar fluctuaciones eléctricas.

Revisar posibles interferencias
nuevas.

Otro tipo de inconvenientes revisa el botén OTROS INCONVENIENTES.

DESCARTA UNA FALLA MASIVA —

Internet degradado

Internet degradado

Internet degradado

Internet degradado

Internet degradado

Extensor instalado

1. Revisa en Workspace si el servicio del cliente estd asociado a una falla masiva. Podras ver el nimero de FEN y la

hora probable de solucién

IMPORTANTE: Recuerda que igualmente puedes ver la falla masiva en BEC.



Mes, fecha y hora
de solucion

Falla Masiva: #Wctubre 14 01:24

N° de FEN

ESTADO COMERCIAL DEL SERVICIO —

1. Revisa que el servicio esté activo; con el servicio suspendido, no podemos entregar soporte. Busca la publicacion
ESTADO DEL SERVICIO VIR - CLARO

2. Si el servicio estd activo, ingresa a la cuenta de facturacion y selecciona las "Alertas de crédito” para identificar si
paso por el proceso de cobranza dentro de las ultimas 72 horas.

e a) No pasé por un proceso de cobranza en las Ultimas 72 horas:

o Continuar con las revisiones.

e b) Si pasé por un proceso de cobranza en las Ultimas 72 horas:
o Solicitar al cliente hacer reset eléctrico. El encendido de la caja de internet tomara cerca de 5 minutos.

o Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto. Si es asf, finaliza la atencidon; de lo contrario, contintia
con las revisiones


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/342

Jerarquia de cuentas  Fallas masivas  Contactos Perfiles Actividades  Solicitudes de servicio  Pedidos | v

Q & Actividades Q o @

Afikaciones de contactos

v ® { Historial cliente
Aschivos adjuntos
111EXP4ZH  Sofiphone E-Comtact Liamada Entrante - Finalizada CPAVA! Facturar/Enviar
Porfil del pago
1-1J8PSILT La actidad 1D 1-11RA ‘ Abierta DARIASH TY/0R72020
. . -
Masinformacién ~Resumendelcliente  Saldostotales  Jerarquiadecuentas Fallas masivas Contactos Perfiles Actividades  Solicitudes de servicio
Alertas de crédito + 2 & Qa @
4-BAJO Cerrado Sako de Cobran $0Saho de Cobrdl 12/08/2020 16:00.00 Saho de Cobranza

4-8AJ0 Cerrado Entro en Cobra $29 990Entro en Cobr 07/08/2020 16:00.00 Entro en Cobranza

REALIZAR RESET ELECTRICO —

Indica al cliente que es necesario desenchufar la caja de internet y volver a enchufarla. Puedes apoyarte con el
siguiente script:

“Necesitamos realizar un reset eléctrico de su ONT para restablecer la conexién con la red y asegurar que el equipo
cargue nuevamente todos sus pardmetros. Esto nos permite descartar errores temporales y garantizar que el servicio

funcione de manera estable.”

Una vez que el servicio de internet se reestablezca en el domicilio (luces de la caja internet encendida) valida con el
cliente si puede navegar.

En caso que no pueda, continda revisando.

REVISA EL TIPO DE TECNOLOGIA DEL DOMICILIO —

Ver el tipo de tecnologia y segun eso, pincha el botén que corresponda

MAGALY 1-23CZX- HFC

O DATOS DEL
CLIENTE ;
@ ? 1516524 AV LAS TORRES QUILICURA - QUIL
049-004 No Disponible

Dificultad de servicio detectada



@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQUI

Completa la leccion, antes de continuar.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/997

Lesson 5 of 10

INCONVENIENTES CON TELEVISION SMART

PROCEDIMIENTO

Este procedimiento aplica para resolver inconvenientes tanto de Dbox Smart/Box TV y HDMI STICK

DEBES SABER —

e Este procedimiento aplica para sucursales, call center voz y no voz

e Esta atencion puede ser brindada al titular o usuario, excepto para la entrega del PIN de compras/parental y el
saldo VOD, que debe ser proporcionado solo al titular de la cuenta




e Dbox Smart es compatible con tecnologia HFC y FTTH
e EIHDMI STICK sdélo se puede conectar via wifi, no por cable ethernet

e Sjgeneras una vista técnica debes Indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden demorar hasta 1
hora y media si tiene red HFC y hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes cdmo ver el tipo de red del cliente
puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

e Recuerda que el Dbox Smart funciona a través de internet y sélo conectado a internet hogar (NO ES
COMPATIBLE CON OTRAS COMPARIAS NI TAMPOCO CON LOS DATOS DEL MOVIL)

e Siel cliente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que llame cuando lo esté, ya que es necesario hacer
pruebas con su equipo.

e El D-box Smart funciona solo en televisores con conexiéon HDMI, no funciona con televisores con puerto GPMI
(General Purpose Media Interface)

e Sjelinconveniente es por que aparece el mensaje PANTALLA BLOQUEADA, revisa la publicacion CLIENTE
CONSULTA POR MENSAJE DE BLOQUEO DBOX SMART

e Sjel cliente VIR menciona que en su Smart TV ve logos que corresponden a la compafifa CLARO, o cliente CLARO
ve logos VTR, debes ingresar una visita técnica para el reemplazo del decodificador:

o TIPO: Television
o AREA: Reparacion técnica

o SUBAREA: Mensaje de suscripcion

e CONSIDERACIONES EXCLUSIVAS VTR -> El D-box Smart NO es compatible con SVA Mira Quien Llama

REVISIONES OBLIGATORIAS

DESCARTE DE
CONTINGENCIAS DE
TELEVISION

ESTADO COMERCIAL DEL REVISAR SI EXISTE FALLA DESCARTAR PROCESO DE
SERVICIO MASIVA COBRANZA

1. Revisa en Andes el estado comercial del servicio, el que debiese ser ACTIVO. Si esta suspendido, explica al cliente
que el servicio debe estar activo para poder entregar soporte.



DESCARTE DE
CONTINGENCIAS DE
TELEVISION

ESTADO COMERCIAL DEL REVISAR SI EXISTE FALLA DESCARTAR PROCESO DE
SERVICIO MASIVA COBRANZA

2. Descartar falla masiva, revisando el color del seméaforo Dificultad de servicio detectado

VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continda la revision

- Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la informacion que contiene
AMARILLO -> Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la informacién que contiene

DESCARTE DE
CONTINGENCIAS DE
TELEVISION

ESTADO COMERCIAL DEL REVISAR SI EXISTE FALLA DESCARTAR PROCESO DE
SERVICIO MASIVA COBRANZA

1. Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las Ultimas 72 hrs.:

Si pasé por un proceso de cobranza en las ultimas 72 horas

a. Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cablemddem a la electricidad). Deberas
esperar maximo 5 minutos desde la confirmacion del reset eléctrico.

ApOdyate con el siguiente script:

“Sr(a) XXX, le pido por favor desenchufar el modem de la electricidad y luego volver a conectarlo. Esto puede tardar unos
minutos, espere en linea mientras revisamos el estado de su médem.”

b. Luego, valida si el servicio se reestablecio. Si el inconveniente no se resuelve, continua revisando.

DESCARTE DE
CONTINGENCIAS DE
TELEVISION

ESTADO COMERCIAL DEL REVISAR SI EXISTE FALLA DESCARTAR PROCESO DE
SERVICIO MASIVA COBRANZA

Revisa la seccion Contingencias en Somos Clave, asociada a Television. Si existe una publicacion informando que el
servicio de television con Dbox Smart/HDMI Stick esta afectado, informa segun lo que indica en la publicacion.

Una vez que hayas realizado todas las revisiones, consulta al cliente cudl es el inconveniente que presenta:

- APARECE UN CODIGO DE ERROR QUE COMIENZA CON LETRA C

- APARECE UN CODIGO DE ERROR QUE COMIENZA CON LETRA V

- APARECE UN CODIGO DE ERROR QUE COMIENZA CON LETRA A

- SIN SENAL

- SIN AUDIO

- PANTALLA EN NEGRO

- IMAGEN CONGELADA



- MENSAJE DE SUSCRIPCION
- MENSAJE “LOADING"/ "CARGANDO"
- ANDROID DESMAYADO (ANDROID RECOVERY)

Consulta al cliente cudl es el inconveniente puntual. Elige uno de los botones publicados en Clave para

continuar tu atencién:

CODIGO DE ERROR QUE COMIENZA CON LETRAV

REVISAR -

1. Indica al cliente que es necesario conectarse a una video llamada, para revisar el inconveniente que presenta.
Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Para poder ayudarle y resolver su inconveniente al instante, puedo enviarle un enlace para conectarnos por
videollamada. Asi podré ver lo que ocurre en tiempo real y orientarle paso a paso, sin que tenga que esperar a un
técnico en su domicilio. Le voy a enviar un mensaje por WhatsApp desde el SOPORTE TECNICO; sélo pediremos acceso a
la cdmara frontal para revisar el detalle. ;Le envio el link a su celular u otro integrante de su familia?

CLIENTE ACEPTA VIDEO LLAMADA

a. Guiate por el proceso de Video llamada. Busca la publicacion Protocolo Atencién Video Llamada- VSIGHT VTR
CLARO

b. Debes validar el estado de las siguientes conexiones. Si una de ellas no esta bien conectada, solicita al cliente

corregir
e (Cable HDMI conectado al decodificador y la television
e Fuente de poder conectado al decodificador y a la electricidad

e Silaconexion es a través de cable de red (ethernet), este debe estar conectado a la caja de internet

CLIENTE NO ACEPTA VIDEO LLAMADA
a. Solicita al cliente que indique el estado de las siguientes conexiones. Si una de ellas no esta bien conectada, solicita

al cliente corregir
e (Cable HDMI conectado al decodificador y la television

e Fuente de poder conectado al decodificadory a la electricidad



e Sjla conexidn es a través de cable de red (ethernet), este debe estar conectado a la caja de internet

b. Ingresa a BEC y revisa el estado del semaforo APROVISIONAMIENTO DBOX SMART
VERDE -> ContinUa al siguiente paso.

ROJO -> Haz clic en el botdn REAPROVISIONAR. Una vez presionado, presiona el botén CONSULTA ESTADO

Resultados:
PROCESO FINALIZADQ: Se aprovisionaron los paquetes correctamente.

ERROR EN EL PROCESOQ: Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo especialista. Sera contactado en un
plazo maximo de 24 horas.

Ingresa la solicitud de servicio:
e TIPO: Television
e Area: Inconveniente en servicio
e Subdrea: Problema de reproduccién
e Descripcion: Cédigo de error, pruebas realizadas, informacion entregada

TEMPERATURA CPU- USO CPU EN MERDE -> Continua revisando

TEMPERATURA CPU- USO CPU EN - ->Indica al cliente que, si mantiene el decodificador en un lugar cerrado o
con poca ventilacion, recomendar cambiar de lugar. Si no es el caso, continua revisando.

STORAGE Y USO DE CAJA EN MERBE-> Continta revisando

STORAGE Y USO DE CAJA EN - -> Indica que se debe eliminar algunas aplicaciones para que el funcionamiento
del decodificador se reestablezca.

e Para guiar en como eliminar aplicaciones, revisa en el boton Configuraciones del Dbox Smart de esta publicacion

c. Consulta al cliente qué codigo le aparece y revisa el procedimiento en Clave

PANTALLA EN NEGRO

GESTION _

1. Valida con el cliente desde cuando presenta el inconveniente:

Inconveniente se presenta en TV Nueva:



a) Valida con el cliente si el control remoto del decodificador esta funcionado. En caso contrario, guia al cliente a hacer
el pareo de control con televisor

b) Verifica que el HDMI CEC esté deshabilitado. Para revisar que esté apagado, o para apagarlo, sigue el siguiente paso
a paso:

e |raMenu

e Ajustes

e Configuracion de Dispositivo

e Integrar PIN de control Parental, por defecto 9999
e Acceder a Preferencias de Dispositivo

e Bajar hasta Mas

e Seleccionar HDMI CEC

e Desactivar Interruptor CEC, presionando botén OK,

2. Si el inconveniente persiste, explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo especialista. Sera contactado
en un plazo maximo de 24 horas.

Ingresa la solicitud de servicio:

VTR CLARO
TIPO Television
AREA: Inconveniente en servicio
SUBAREA: Problema imagen/video Escalamiento TV
DESCRIPCION Cddigo de error, pruebas realizadas, informacion entregada

3. Si el inconveniente es reciente, es decir, el servicio dej6 de funcionar de un momento a otro explica al cliente que
deberas derivar su caso a un equipo especialista. Sera contactado en un plazo maximo de 24 horas.

Ingresa la solicitud de servicio:

VTR CLARO

TIPO Televisidon



AREA:

SUBAREA:

DESCRIPCION

Inconveniente en servicio

Problema imagen/video Escalamiento TV

Codigo de error, pruebas realizadas, informacion
entregada

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/996

Lesson 6 of 10

SUSPENSION VOLUNTARIA DE SERVICIOS

Detallar como atender a clientes que solicitan la suspensién de sus servicios.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE LA SUSPENSION

VOLUNTARIA:

¢{QUE SE DEBE
¢:A QUIEN SE BRINDA ¢APLICA VALIDACION DE CONSIDERAR PARA IMPORTANTES EN LA
ESTA ATENCION? IDENTIDAD? INGRESAR UNA ATENCION
SUSPENSION?

Esta atencion se puede entregar al titular o un tercero con Poder Notarial (el poder notarial



aplica solo para sucursales).

:QUE SE DEBE
¢:A QUIEN SE BRINDA ¢{APLICA VALIDACION DE CONSIDERAR PARA IMPORTANTES EN LA
ESTA ATENCION? IDENTIDAD? INGRESAR UNA ATENCION
SUSPENSION?

Si aplica validacién de identidad. Apdyate de la publicacion POLITICA DE VALIDACION DE

IDENTIDAD.
¢{QUE SE DEBE
¢A QUIEN SE BRINDA ¢APLICA VALIDACION DE CONSIDERAR PARA IMPORTANTES EN LA
ESTA ATENCION? IDENTIDAD? INGRESAR UNA ATENCION

SUSPENSION?

1. Antigliedad: La antiguedad del cliente debe ser de 3 meses 0 mas.

2. Precio:
e Sucursales: El valor de la suspension es de $2500 por la promocion.

» Call Center Voz y No Voz: El costo de la suspension es $0 (debes realizar un ajuste por el
monto del cargo de suspension voluntaria).

3. Plazo: La suspension se puede solicitar por un periodo de 60 dias cada 12 meses
calendario o por periodos de 30 dias, con un maximo de 2 veces por afo y se realiza al
plan completo no por servicios individuales, incluye descuentos de programaciones y renta de
equipos por el periodo suspendido. Si el cliente ya ocup¢ el maximo de 2 suspensiones por
afio o bien una suspension de 60 dias, debes indicar que el sistema no permite ingresar una
nueva suspension. Por ningun motivo debes ejecutar la suspension.

¢{QUE SE DEBE
¢A QUIEN SE BRINDA ¢APLICA VALIDACION DE CONSIDERAR PARA IMPORTANTES EN LA
ESTA ATENCION? IDENTIDAD? INGRESAR UNA ATENCION
SUSPENSION?


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721

La suspensién implica que, junto con desactivarse el servicio, no se aplicaran los cobros
del total de lo contratado por el cliente, vale decir, aplica para el plan base y servicios
adicionales.

La suspension de los servicios puede ser inmediata o futura.

La suspension del servicio sera a partir del primer dia del ciclo (emisién de la boleta),
de la facturacion del cliente.

La reanudacion de los servicios se debe ingresar después de que la suspension se
encuentre en estado Finalizada, de lo contrario, el botén Reanudar no estard
disponible.

La reanudacion es una solicitud que cuando se ingresa crea una actividad en estado
abierta, se agenda y una vez cumplida la fecha el estado pasa a ser finalizada activando
nuevamente los servicios del cliente.

La reanudacion del servicio se hara efectiva a partir de 2 dias antes de su fecha de
emision de la boleta.

Si el cliente solicita de la reanudaciéon de manera anticipada y esta fuera de su ciclo
de facturacioén, se cobrara el proporcional de la boleta desde el dia en que se reactive el
servicio.

Si cliente solicitd suspension por 30 dias y luego decide reanudar sus servicios con
anticipacion, ya ocup6 el cupo de un periodo.

Motivos por los cuales el cliente puede suspender sus servicios:
No uso del servicio (ej. periodo de vacaciones, remodelaciones en su domicilio, etc.)

Traslado (sélo en casos donde cliente aln no tiene definida la direccion de su nuevo
domicilio) - 30 dias como maximo para reanudar |os servicios.

Si un cliente posee descuentos de retencion, estos se seguiran consumiendo durante el
periodo. Por ejemplo, si al cliente al momento de la suspension le quedaban 2 meses de
descuento por retencion, al término del tiempo suspendido, solo le quedara 1 mes de
descuento.

Luego del periodo de suspension solicitado por el cliente, se reanudan los servicios
suspendidos y la facturacion, respetando las condiciones comerciales previas a la
suspension.

El fono quedara habilitado sélo para discar los nimeros de Emergencia.



e Se debe indicar al cliente que, al momento de reanudar los servicios, estos deben estar
conectados a la electricidad para asegurar su correcto funcionamiento.

e La suspension NO SE DEBE INGRESAR como herramienta de retencion.

e Siel cliente solicita de la reanudacion de manera anticipada y esta fuera de su ciclo
de facturacion, se cobrara el proporcional de la boleta desde el dia en que se reactive el
servicio. Esto siempre debe ser informado al cliente.

Apoyate del siguiente script:

Sr(a) XXX, a partir del XX/XX/XXXX (fecha de inicio de suspensién) y hasta el XX/XX/XXXX (fecha de término de suspensién)
su servicio serd suspendido en sefial y facturacién, por lo que, durante ese periodo de tiempo no podrd utilizar su servicio
y tampoco tendrd cobros asociados a éste. Le recuerdo que, si usted decide reactivar su servicio de manera anticipada a
lo programado, puede solicitarlo en cualquiera de nuestros Canales de Atencién, en ese caso, se cobrard el servicio
proporcional a partir de la fecha en que se reactive la sefial.



SUSPENSION VOLUNTARIA INMEDIATA

Para atender los casos donde el cliente solicita realizar la suspensién de sus servicios de

forma inmediata (hoy), sigue los siguientes pasos:



] SUSPENSION VOULINTES 37 Jfff Resumen de ls cusnts = X — P —

oer_iui:)_c_.

Orden Ablerto
Drcen Cancelado
- 6727920664 L] H Orden Ab
ados W 72568701 s 3 oren

o Active oto de poracson Movil o810 e InCoipoeacion

o Active escuento Insialacion Equipe Descuento Instalaciin Equipo

En PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360°, selecciona la PROMOCION que el cliente
desea suspender (ya sea fijo) (1), hacer clic sobre el botén ENGRANAJE (2) y selecciona la
opcién SUSPENDER (3).



En la pestafia que se despliega, se debe dar clic en el boton CALENDARIO.

Selecciona AHORA (1) y luego TERMINADO (2).



En ACTIVIDADES completa:

Motivo: Suspensién Voluntaria
Cdédigo de Cierre: Solicitud Ingresada
Estado: Finalizada



Luego da clic en el botén para GUARDAR. Automaticamente se generara una nueva
actividad llamada GENERACION DE ORDEN, la cual quedara en estado FINALIZADA.



® Paginainicisl Bl Clientes @ Solicitudes dezervicio. M Actividades | W Comratos  ©Pedides &) Pedidodeventas | @ Ofertasecondmices | @ Incidenciasdered | A Cortactos I Rl ¥ |

—r T i prp—
¢ |Medie Page na T| pe=

El saldo negenve no fecturedo ne es1é disponible pars remtegros por Caja

Facturas  Grupa de saldo i Pagos Ajustes  Documentos de cobro

Cargos por servicio o
1:3125070672 . -23.000,00 0,00 23.900,00
l:mnaa & Cuenta 7.50000 0.00 7.50000 I

3125175245 0.00 o000 0,00

Cargos por item &
Een icio Suspension Transit2.500,00 0,00

Costo oe Instalacion 20.000,00 000

Dezcuento Costo de instaia__-15.000,00 000 5.000,00 N

rvicio -299000 000

Descuento Muhiservicio  2.990,00 0,00 2.090,00 N [

Sucursales: continlia con el PASO 6.

Call Center: debe realizar un AJUSTE por el cobro de $2500 que se generd en forma
automatica al ingresar la solicitud. Para esto, en la cuenta de facturacién, ingresa a la
pestafia USO SIN FACTURAR e identifica el cobro de la suspension de $2500.

Genera un ajuste sobre el item NO FACTURADO. Apdyate en la publicacion AJUSTE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118

v Pedidos

E - § &
Productos Instalados Q o i Completada Suspension Bidireccional 137600061564 37351388134 Fija Sucursal
av
P & Pro Resid Suspendido
siidsandia Sclicitudes de servicio aQa @
- suspendide
» B B Suspendido
Equipe Suspendide Cenade 1-37600061512 SUCAHU Postventas Postventas
v
o

Suspendido

Para confirmar la suspension, debes revisar en la vista 360° que

COMPLETADO y los servicios se encuentren en estado SUSPENDIDO.

el pedido esté



Step 8

& Paginz inicial

saeservicio W Actedates W Contrates £ Pegidos € Pegidodeventas @ Oferas economicas | v

igapepeggmail o

0 | rtarsane Fe 3 Erveyents 1O |
Mas informac Saldos totales  Saldostotales  Ealdostotales  Saldostofales  Jerarguiadecuentas  Fallas maswas  Contactos  Perfiles | v
Siguiente mejor A a @ gich Actividades a & . L
: = ®
13qYYFYM Agendameento ge OrdResclucion Anwria CARANCIBIAM 24,00
1-30YOPES n e Qroen Res Finalizada 24006
1-3QY0OUCD Agendamesnto de OrdF Finalizags 2406
Perfil de facturacion Q @ regist 1I0MAACT (981509549 SMS VTS Finaizaa
- g e page Madis oo Fack Dia oe faotus 1-2VR800 La actividad 10" |-UCwWlarma Atierta 2508
o
Productos Instalados & o <
Actusfizar promocitn
ADierto 24/08/2018 100 Suspension Badi Fija
Cancelado San Motive 221101716 Modificacion Fija
[t Cancelads n motive ITOA018 14 Modificacion  Eija
v TV Hogar HE Digltal Residencial TV Hogar HD DI i Play P p— P FPNTNNRIL Medifirarinn Eiia Yo

Para agendar la reanudacién, se debe seleccionar la promocion en PRODUCTOS

INSTALADOS de la vista 360° y luego hacer clic en el boton REANUDAR.



Il [ s B s -
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Pincha el botén CALENDARIO del campo FECHA DE ENVIO.

Se debe seleccionar la FECHA DE REANUDACION solicitada por el cliente (no debe superar

el limite de dias indicado en la politica de atencidn) y luego haz clic en TERMINADO.



Step 10

En ACTIVIDADES se ingresa:

Motivo: Reanudar
Cddigo de Cierre: Solicitud de Ingresada
Estado: Finalizada



Step 11

Luego da clic en el botén para GUARDAR. Automaticamente se generara una nueva
actividad que quedara en estado ABIERTA hasta que se cumpla la fecha agendada,

reanudando los servicios.



Step 12

INFORMA

Informar la fecha de suspensiéon y reanudacion de los servicios del cliente:
Suspensién inmediata en DOM de cliente

Sr(a) XXX, de acuerdo a lo indicado, sus servicios han sido suspendidos hoy XXX, del mes XXX con
fecha programada de reanudacién para dia XX del mes XX.

Suspensién inmediata distinta al DOM

Sr(a) XXX, de acuerdo a lo indicado, sus servicios han sido suspendidos hoy XXX, del mes XXX con
fecha programada de reanudacién para dia XX del mes XX. Como el periodo de suspensién es
distinto a su ciclo de facturacién, en su préxima boleta verd reflejados cobros proporcionales

correspondiente a los dias que tuvo servicio.



Step 13

REGISTRA

Atencidon comercial — Cambio de serv contrat/Suspen — Susp de Serv (transi/otra)
Registrar en la atencidn:

* Nombre de la persona que atendemos
* Motivo de la atencién/llamada
* Informacion entregada

» Gestién realizada



SUSPENSION VOLUNTARIA FUTURA:

CALL CENTER —

Si cliente solicita suspender sus servicios de forma programada (futura), debes derivar al
cliente a la plataforma de Soporte Diferido por medio de la WEB DE ESCALAMIENTO(se
abre en una nueva pestafia). Apdyate del siguiente script:

INFORMA
Sr(a). XXX, le informé que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de
un plazo mdximo de 1 dia hdbil serd contactado(a) para continuar con la gestién.

REGISTRA
Gestién interna — Seguimiento — Escala otra area

Registrar en la atencion:

» Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de atencion/llamada

* Informacion entregada


http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro

SOPORTE DIFERIDO, CANALES DIGITALES Y SUCURSALES

Para atender los casos donde el cliente solicita realizar la suspensidn de sus servicios de

forma programada (futura), realiza los siguientes pasos:



[ SUSPENSION VOLUNTA! X ) Rasumen de o cusmta ™ % — b | e

tada  Tradicional 1

Electronico

& Q o
Ot Abienio
ooen Can <etacs
e Abieno
" Abierta
stiza ancetac
solicitudes de servicio Q o

scuenio nstakacion Equips tescusnto instalaciin Equipo

En PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360°, selecciona la PROMOCION que el cliente
desea suspender (ya sea fijo) (1), haz clic sobre el boton ENGRANAJE (2) y selecciona la
opcién SUSPENDER (3).



Verificar Cuolas

Actividades [ars

1HAYPERW  Resoffild

1 [ Terminado P

En la pestafia que se despliega, se debe dar clic en el boton CALENDARIO.

Seleccionar la fecha indicada por el cliente (1) y luego presiona TERMINADO (2)



En ACTIVIDADES completa:

Motivo: Suspension transitoria
Cdédigo de Cierre: Solicitud Ingresada
Estado: Finalizada



Luego da clic en el botén para GUARDAR. Automaticamente se generara una nueva
actividad llamada GENERACION DE ORDEN, la cual quedaré en estado ABIERTA, hasta

que se cumpla la fecha de suspension agendada.



} —— L = 1
8 Cientes @ Solictudesdesenvicio W Actividsdes W Comvatos £ Pedidos ) Pedidodeventas @ Oferiasecondmicas @ ncidenciasdered A Contactos [l EELIEEREG v

o o e |-18.490

T El saide negative no factursde no ests disponible para reintegros por Caja

Facturas  Grupo de zaldo ol Pagos  Ajustes  Documentos de cobro

Cargos por servicio o
1-3125079672. -23.990,00 000 -23.900,00
knrpo: & Cuenta 7.500,00 oo 750000 I
1-3125175245... 0.00 opo0 0,00

Cargos por item o
fervicioSuspension Transt_2.50000 a00

Costo de Instalacion 20.000,00 000

e instala_-15.000,00 0,00
990,00 000
Descuento Multiservicio 2990,00 0,00 2.600,00 N l:

Sucursales: contintia con el PASO 6.

Call Center: debes realizar un ajuste por el cobro de $2500 que se generd en forma
automatica al ingresar la solicitud. Para esto, en la cuenta de facturacién, ingresa a la
pestafia USO SIN FACTURAR e identifica el cobro de la suspension de $2500.

Genera un ajuste sobre el item NO FACTURADO. Apdyate en la publicacion AJUSTE.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118

INFORMA

Informar la fecha de suspensién y reanudacién de los servicios del cliente:
Suspensién en DOM

Sr(a) XXX, de acuerdo a lo indicado, sus servicios quedardn suspendidos para el dia XXX, del mes
XXX con fecha programada de reanudacién para dia XX del mes XX.

Suspensién distinta al DOM

Sr(a) XXX, de acuerdo a lo indicado, sus servicios serdn suspendidos el dia XXX, del mes XXX con
fecha programada de reanudacién para dia XX del mes XX. Como el periodo de suspension es
distinto a su ciclo de facturacién, en su préxima boleta verd reflejados cobros proporcionales
correspondiente a los dias que tuvo servicio.



REGISTRA

Atencidon comercial — Cambio de serv contrat/Suspen — Susp de Serv (transi/otra)
Registrar en la atencidn:

* Nombre de la persona que atendemos
* Motivo de la atencién/llamada
* Informacioén entregada

» Gestién realizada



CONTINUE
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APLICACION DE STREAMING OTT A LA CARTA MOVIL

£, b

T —_——

-

Detallar como atender a clientes que soliciten la contratacién de una Aplicacién
de Streaming asociada a su linea movil.

ALCANCE:




» Este procedimiento aplica para ejecutivos de Call Center, Sucursales, Canales

Digitales y Plataforma de Whatsapp.
» Aplica para clientes con servicio maévil.

e Esta atencidon se brinda solo al titular del servicio.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:

e OTT es otro nombre con que las Aplicaciones de Streaming se conocen. El
producto OTT a la carta es un servicio adicional que el cliente puede contratar

adicional a su plan mavil.
e La OTT disponible actualmente para contratar es TNT Sport.

e Esta OTT solo puede ser contratada por aquellos clientes que han recibido el

correo de invitacion.

e Si un cliente consulta por la contratacion, se le debe indicar que debe

gestionarla a través del enlace enviado a su correo electrénico.

e En caso de que el cliente sefiale que no recibi6 el correo, se le debe informar
que, por politicas comerciales vigentes, actualmente no es posible realizar la

contratacion.

¢ Revisa en el PLAN COMERCIAL los valores de las OTT moévil.

e El cliente debe tener minimo 24 hrs. de activo en CRM One para poder

realizar la contratacién de una OTT.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/335

e En la primera boleta se cobrara el proporcional y en la 2° boleta se facturara

el valor completo de la OTT.

Para revisar contratacién, eliminacion, login de ott, solucién de
inconveniente, plataforma streaming cc, revisa aqui_

REGISTRA

Motivo1: REGISTRO

Motivo2: CONSULTA CLIENTE
Motivo3: MOVIL

Resultado: SOLICITUD COMPLETADA

CONTINUE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/405
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INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

IMPORTANTE EN LA ATENCION:



e En sucursales, para poder dar soporte ante inconvenientes de internet, confirma que se encuentre
alguien en el domicilio para hacer pruebas. De lo contrario, informa que nos puede contactar

cuando esté en su domicilio para poder realizar pruebas con su servicio.

e Si el cliente solicita compensacién busca el procedimiento DESCUENTO DIAS SIN SERVICIO. VTR-
CLARO

¢ Sj solucionas el inconveniente del cliente, igualmente debes validar si tiene factibilidad a cambiarse

a fibra y ofrecerla.

SIN INTERNET:

IDENTIFICA EL EQUIPO Y MODELO DE LA CAJA DE INTERNET EN BEC

Revisa la marca/modelo del equipo en BEC. Puedes encontrar los siguientes equipos y

la plataforma de monitoreo con el que debes apoyarte:



Informacién de Aprovisionamiento

Caracteristicas Siebel UM Plataforma
Velocidad Contratada 600 Mbps 600 Mbps 600 Mbps

Marca ARRIS ARRIS ARRIS

Modelo TG2492LG TG2492LG TG2492LG

Modo Conexion NAT NAT NAT =]
Flujo DboxSmart Activado @

PLATAFORMA
GATEWAY DE
MONITOREO

EXTENSOR
MODELO

COMPATIBLE

ONT ZTE H3601P
SCP- Sino
EVOLUTION
ZTE informacion,
EVO6022AP
revisar WEB

ul



F6640P ZTE H3601P

HG8145X6- CLICK
No aplica i
13 AQUI
Smart Wifi
HUAWEI .
HUAWE HG8145X6 Huawei
K562E-10
HG8245W5
G240WG .
SERCOMM SERCOMM
NOKIA G-2425G-B -
RP362M IP3442M
Smartwifi

SERCOMM FG1100R
Portal (Assia)

Averigua con el cliente si el inconveniente es en uno o en todos sus dispositivos. Apdyate con las siguientes preguntas:

- “¢Podria confirmar si el Internet no funciona en todos los dispositivos de su hogar o solo en uno de ellos?”

- “Por ejemplo, ¢le falla en el celular, el notebook y la televisién, o solo en alguno?”

- “;Podria probar abrir una pagina o aplicacién en otro equipo, como su celular o computador?”

- “;Y en ese otro equipo, también le aparece sin conexién o si le funciona?”

OFF LINE:



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/997/2025/Noviembre/27/SIN_INTERNET_HOGAR.pdf

Indica al cliente que es necesario conectarse a una video llamada, para revisar el inconveniente que

presenta. Puedes apoyarte con el siguiente script:

Para poder ayudarle y resolver su inconveniente al instante, puedo enviarle un enlace para conectarnos por
videollamada. Asi podré ver lo que ocurre en tiempo real y orientarle paso a paso, sin que tenga que esperar a
un técnico en su domicilio. Le voy a enviar un mensaje por WhatsApp desde el SOPORTE TECNICO; sélo
pediremos acceso a la cdmara frontal para revisar el detalle. ;Le envio el link a su celular u otro integrante de

su familia?



CLIENTE ACEPTA VIDEO LLAMADA



FIJADO AL MURO

o o

LA
@ X

a. Guiate por el proceso de Video llamada. Busca la publicacién Protocolo Atencion Video
Llamada- VSIGHT VTR CLARO

b. Una vez conectado con el cliente, solicita que enfoque los siguientes aspectos de su

cableado:

i. La posicion del dispositivo que sea la misma donde el técnico dejé puesto el técnico. Si
tiene antenas, estas deben estar en posicidn vertical. Si estan en otra posicion, solicitar

al cliente modificar y dejar en posicion vertical.

Si el inconveniente no se soluciona, valida con el cliente de qué manera se conecta: Wifi o

Cable ethernet.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1041
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/70

ii. La caja de internet conectada a la electricidad

iii. Que la fibra no esté dafiada. En el caso de estarlo, ingresa una reparacion técnica:

ACTIVO: Seleccionar internet

TIPO: INTERNET FTTH

AREA: REPARACION TECNICA

SUBAREA: ONT OFFLINE

COMENTARIO: ONT offline, fibra dainada



Conector verde:

QUL T

i
2§
U]

:
i%i

AU

Roseta: Evita que se
desconecte o se ensucie
accidentalmente.

iv. La caja de internet conectada correctamente



v. El estado del led LOS. Si esta en rojo o parpadea, ingresa una reparacion técnica:

ACTIVO: Seleccionar internet

TIPO: INTERNET FTTH

AREA: REPARACION TECNICA

SUBAREA: ONT OFFLINE

COMENTARIO: ONT offline, Led LOS en rojo



CONTINUE
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BLOQUEO Y DESBLOQUEO DE LLAMADAS CON PREFIJO
809

OBJETIVO:

Detallar como atender a clientes que soliciten el bloqueo o desbloqueo de
llamadas con prefijo 809 correspondientes a comunicaciones comerciales no

solicitadas.

IMPORTANTE: Ofrece el bloqueo de llamadas con prefijo 809 de forma proactiva

en cualquier atencidén, para esto apdyate del siguiente script:
Call Center
Sr(a). XXX, queria comentarle que contamos con una opcién que le ayudard a evitar las

llamadas comerciales no deseadas desde niumeros con prefijo 809. Es gratuita y no

modifica el funcionamiento normal de su servicio. ;Le gustaria realizar este bloqueo?

Si el cliente posee mas de una linea movil, debes ofrecer el bloqueo en todas

ellas. En caso de que acepte, debes realizar la gestién en cada una de las lineas.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL

BLOQUEO/DESBLOQUEO DE LLAMADAS 809:




¢CUALES SON LOS ;
V:A QUIEN SE BRINDA ¢APLICA VALIDACION PREFIJOS PARA :QUE PREFIJOS SE
ESTA ATENCION? DE IDENTIDAD? IDENTIFICAR PUEDEN BLOQUEAR?
LLAMADAS?
Titular del servicio.
¢CUALES SON LOS ;
V:A QUIEN SE BRINDA ¢APLICA VALIDACION PREFIJOS PARA :{QUE PREFIJOS SE
ESTA ATENCION? DE IDENTIDAD? IDENTIFICAR PUEDEN BLOQUEAR?
LLAMADAS?

Si aplica, pero inicamente cuando el cliente solicita el bloqueo para una linea distinta a
aquella desde la cual realiza la llamada. Verifica la identidad del cliente revisando su cédula
de identidad en la pagina web del Registro Civil. Para realizar esta validacion correctamente,
apdyate en la publicaciéon POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD, especificamente en la
secciéon VALIDACION POR REGISTRO CIVIL.

Utiliza el siguiente script:

Sr(a). XXX, para avanzar con esta gestién necesito realizar una breve validacién de identidad. Por favor, indigueme, su
RUT y el nimero de serie de su cédula. Este proceso es muy rdpido y no tomard mds de un minuto.

Si el cliente solicita el bloqueo para la misma linea desde la cual realiza la llamada,
no es necesario realizar la validacion de identidad.

¢CUALES SON LOS ‘R
V:A QUIEN SE BRINDA ¢APLICA VALIDACION PREFIJOS PARA ¢QUE PREFIJOS SE
ESTA ATENCION? DE IDENTIDAD? IDENTIFICAR PUEDEN BLOQUEAR?
LLAMADAS?

 Prefijo 809: Son llamadas no solicitadas, principalmente con fines comerciales o
informativos.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721

 Prefijo 600: Identifican las llamadas solicitadas, es decir, aquellas que han sido
requeridas o aceptadas previamente.

¢:CUALES SON LOS

V:A QUIEN SE BRINDA ¢APLICA VALIDACION PREFIJOS PARA ¢{QUE PREFIJOS SE
ESTA ATENCION? DE IDENTIDAD? IDENTIFICAR PUEDEN BLOQUEAR?
LLAMADAS?

Solo es posible bloquear las llamadas con prefijos 809. Las llamadas con prefijos
600 no se pueden bloguear. Si el cliente solicita bloquear estas llamadas inférmale que
no se es posible ya que desde estos numeros recibe llamadas desde compafiias con las
gue mantiene una relacion contractual.

Apodyate del siguiente script:

Sr(a) XXX, las llamadas con prefijo 600 no se pueden bloquear, ya que desde estos nlimeros se emiten comunicaciones
oficiales de las compafiias con las que usted mantiene una relacién contractual, como gestiones de servicio, avisos o
confirmaciones. Por esta razén, no es posible restringirlas.

¢CUALES SON LOS

V:A QUIEN SE BRINDA ¢{APLICA VALIDACION PREFIJOS PARA ¢{QUE PREFIJOS SE
ESTA ATENCION? DE IDENTIDAD? IDENTIFICAR PUEDEN BLOQUEAR?
LLAMADAS?

Servicio activo.

La linea debe ser postpago o cuenta exacta.

La linea debe tener activo el perfil VOLTE.

No aplica para prepago.

Se puede gestionar incluso si el cliente tiene deuda vencida.



¢CUALES SON LOS

V:A QUIEN SE BRINDA ¢{APLICA VALIDACION PREFIJOS PARA ¢{QUE PREFIJOS SE
ESTA ATENCION? DE IDENTIDAD? IDENTIFICAR PUEDEN BLOQUEAR?
LLAMADAS?

Se puede identificar de dos formas:

» Revisando la interaccion dejada de forma automatica en CRM One con los
siguientes topicos:
Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Cambio de Equipo
Resultado: Otros.

« En el Front de Postventa, al intentar realizar la gestion en el apartado Bloqueo de
Prefijos, el bloqueo aparecera activo asociado a la linea del cliente.

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N° 07 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°07!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



