PYME FIJO ClaroVTR - Desafio Octubre

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

DESDE EL 06 AL 26 DE OCTUBRE 2025

SERVICIOS FIJOS CLAROVTR

—— ANDES- CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN
—— SOLICITUD VALIDACION FACTIBILIDAD

—— DESAFIO TERMINADO
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ANDES- CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN

SERVICIOS PRINCIPALES Y/O VALORES DIFERENTES A LO CONTRATADO

CONTEXTO

Este procedimiento aplica cuando el cliente tiene un cobro de servicios principales que

no reconoce, como alta o cambio de plan no reconocido o no efectuado.

ALCANCE



° Aplica para sucursales, call center y Canales
digitales.

° Aplica para clientes residenciales.

POLITICAS DE ANTENCION

° Aplica para titular de la cuenta.

° Debes hacer un diagnéstico completo del caso del
cliente, NO PUEDES ingresar una solicitud de servicio

sin analizar correctamente el caso

DEBE SABER
° Siempre debes revisar el Plan Comercial para
verificar la oferta vigente al momento del ingreso o
solicitud por parte del cliente
° Este procedimiento NO APLICA para SVA
CALL CENTER

PRIMERA LINEA

VERIFICAR PRECONDICIONES

1. Indaga con el cliente cudl es el plan contratado o solicitado y verifica la informacién que entregue con la boleta emitida



Boleta N° 96330817

[ 3Play Hogar TV Pro HD Mas 200-10 Mbps Telef Mins L ]
Plan Actual 3Ptay Hogar TV Pro HD Mas 200-10 Mbps desde of 30/08/2022

BANDA ANCHA ] 10400 Ol Fachuradon 31 19.469
Descuento Banda Ancha -2.792
TELEFONIA LOCAL st st 8388 Dl Fchmndon 31 18.388
Descuento Telefonia -9.555
TELEVISION BASE v et P Dl Facturadon 31 24.881
Descuento Television -1.698
Play $48.693

Descuento 000 x 12 Meses (FID) -9.000

2. Si confirmas que la informacién de los servicios principales contratados-elesia bokteres la misma informacién que indica el cliente,

. . y Servicios | .
entonces debes informar que el servicio rrectamente contratado y aclarar dudas con respecto a cobros, entre otros. Apdyate en la

Pack TNT Sports Premium Vi s § 1238 -Di Fachradon 3931 13.200
publicacion ANDES - CLIENTE CONSULTA PMNES‘BOLEMO@ Foctraden 3101 3636
Total Adicional Television $16.845
TELEFONIA
Liamadas a Moviles Liamsdan 8 e tncs movies 0
Total Adicional Telefonia 50
[ Resumen de Otros Cobros |
Glaro Video Mensual 0
TVFULL 0
Total otros caraos: 0

3. Si conformas que la informacién de los servicios principales contratados de la boleta difiere de la informacién que indica el cliente,

GESTION

procede a resolver segn el caso

Servicios principales con valor informado diferente a la oferta comercial

1. Verifica cudl es la fecha del pedido ingresado en Andes

Pedidos & Q@ ©
[ reommomcer]
Completada 26/07/202217.01:59 Desconexion Fja
Cancelado 15/07/2022 165609  Sin motivo Traslado Fja
Completada 17/03/2022 143123 Cambio de Promocion Fija
Cancelado 16/03/2022 21:5414 Cambio de Promocion Fia
Completada 09/03/2022 21:57.53 Pedido de ventas Fija

2. Revisa el PLAN COMERCIAL segln la fecha de ingreso del pedido
3. Informa al cliente que la oferta entregada corresponde a la oferta vigente, por ende, estd correcta. En caso que el cliente insista en que

el cobro reflejado en su boleta no se condice con lo ofrecido por el vendedor, transfiere en forma asistida a BOTON ROJO

“Sr XXX lo voy a transferir a un equipo especialista para revisar en detalle su caso”

REGISTRA
Gestion interna -> Seguimiento -> Escala otra drea.
Registrar en la atencion:

+ Nombre de la persona que atendemos

« Motivo de atencién/llamada

« Informacién entregada

« Gestion realizada.

Servicios principales con valor informado diferente a la oferta comercial

1. Verifica en PEDIDOS si se encuentra un pedido ingresado
2. Si es asiingresa seleccionando el N° del pedido para revisar el estado del pedido
* NO ESTA INGRESADO:

Debes seguir el procedimiento de ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO, en el apartado



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/237
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/59

EXCLUSIVO CALL CENIER PRIMERA LINEA
* ABIERTO:

Informar la fecha en que se realizard el cambio o venta solicitada.

Si el cliente desea modificar la fecha, recuerda que probablemente el agendamiento quedard posterior al agendamiento inicial.

En caso de que el cliente solicite reagendar, puedes hacerlo

CANCELADO:
Informa al cliente que, por un error sistémico, se debe volver a ingresar la solicitud por parte de un equipo especialista: transfiere en
forma asistida a BOTON ROJO

Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr XXX lo voy a transferir a un equipo especialista para revisar en detalle su caso”

REGISTRA
Gestion interna -> Seguimiento -> Escala otra drea.
Registrar en la atencién:

* Nombre de la persona que atendemos

¢ Motivo de atencién/llamada

¢ Informacion entregada

BOTON ROJO

Procedimiento aplica para clientes residenciales.
Servicios principales pero el valor informado es diferente a la oferta comercial

1. De acuerdo a la oferta comercial que tienes en tu catdlogo, revisa cudl es el plan mdas
cercano en servicio y costo al que el cliente esperaba pagar y ofrece esa opcion al

cliente.

a) Si el cliente acepta, realiza la actualizaciéon de promocién de acuerdo al

procedimiento ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO
b) Si el cliente no acepta, ingresa la solicitud de servicio “No reconoce valor del plan”.

e Cuenta: Facturaciéon
« Tipo: Facturacion

« Area: Inconsistencia facturaciéon



» Subdrea: No reconoce valor plan

Informa al cliente que el caso deberd revisarlo un equipo especialista y que dentro de 5

dias hdbiles recibird un llamado con la respuesta a su caso.

REGISTRA

Gestion interna -> Seguimiento -> Escala otra area. Registrar en la atencion:

+ Nombre de la persona que atendemos
« Motivo de atencién/llamada

 Informacidén entregada

Servicio principal no corresponde a lo contratado

1. De acuerdo a la oferta comercial que tienes en tu catdlogo, revisa cudl es el plan mdas
cercano en servicio y costo al que el cliente esperaba pagar y ofrece esa opcién al

cliente.

a) Si el cliente acepta, realiza la actualizacion de promocién de acuerdo al

procedimiento ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO

b) Si el cliente no acepta, ingresa la solicitud de servicio “No reconoce valor del plan”

e Cuenta: Facturaciéon
« Tipo: Facturacion
« Area:Inconsistencia facturacion

» Subdrea: No reconoce valor plan Informa al cliente que el caso deberd revisarlo un
equipo especialista y que dentro de 5 dias hdbiles recibird un llamado con la

respuesto a su Caso.

REGISTRA



Gestién interna -> Seguimiento -> Escala otra drea.

Registrar en la atencion:

 Nombre de la persona que atendemos
« Motivo de atencién/llamada

» Informacién entregada

CONTINUE
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SOLICITUD VALIDACION FACTIBILIDAD

FACTIBILIDAD DIRECCION CLIENTE CON DIRECCION CREADA

CONTEXTO

e Esta solicitud puede ser realizada por el Titular o Tercero dado que no implica adn contrato.

e Aplica para contratacion de servicios y traslados.

GESTION



° Confirma con el cliente la factibilidad en el domicilio que
consulta, para ello, debes realizar los siguientes pasos:

CLIENTE CON DIRECCION CREADA

1. Ingresa a Andes, en la pestaria Clientes debes hacer clic en la lupa

2.Ingresa en el Rut en la columna RUT y aprieta ENTER

3. Pincha sobre el N° de Cliente



Andes ® T

CYCHERL -

.o 2

icitudes de servicio [l Actividades [l Validaciones venta & Pedidos & Pedido de ventas Contactos | v

Todos los clientes v »

Q @ .
16694338-8 Cliente FRANCISCO JA... QUIJON RIVAS ANDROMEDA 2990 DEP... MAIPU
16694338-8 Servicio FRANCISCO JA.. QUIJON RIVAS ANDROMEDA 2990 DEP.. MAIPU
16694338-8 250 Facturacion FRANCISCO JA... QUIJON RIVAS ANDROMEDA 2990 DEP... MAIPU
16694338-8 6694338-8-5-... Servicio FRANCISCO JA.. QUIJON RIVAS ISLA NEGRA 8119 LA GRANJA
16694338-8 + £ Q & EE

4. Dirigete hacia el icono de “Detalles del cliente Applet de formulario”

AEEEAENE

5. Selecciona direccién (1° linea) e Ingresa la direccién exacta que buscas.



| Direcciones de la cuenta

+ Q

G o |3 ®

Dispanible

ECHAURREM 300 EDIF A DEFTO 11

AURREN 301 EDIF. A DEPTO 12
| BEHAURREM 301 EDIF. A DEPTO 13

ECHAURREM 301 EDIF. A DEFTO 14

ECHAURRENM 301 EDIF. A DEPTO 21
| ECHAURREM 301 EDIF. A DEFTO 22
| ECHAURREM 301 EDIF. A DEPTOD 23
| ECHAURREM 304 EDIF A DEPTO 24
| ECHAURREN 301 EDIF. A DEFTO 31

ECHAURREM 301 EDIF. A DEPTO 32

oW

6. Desliza la barra inferior para poder revisar la columna TIPO RED VIVIENDA.

Seleccionada

SANTI
SANTI

SANTI

Ho#H WM

QPO AEDK

irecciones de la cu

20158 Cliwran

(LR

e (VG158

irsczion (14 Inea) | v flcaneta 33 3007

HikE

MRS DUAL

HOHF

HROMEEY D

MemanciEs dod usacs
aQ © -



FACTIBILIDAD EN MAS DE

6.A 6.B IMPORTANTE
UNA RED

a. Si en la columna TIPO RED VIVIENDA no se indica informacion, es decir, estd el campo en blanco, o se indica CHFC o
CFTT debes informar al cliente que NO tiene factibilidad técnica.

Direcciones de |la cuenta

+ Q
Direccién (12 linea) .V » @
Disponible
LAS CONDES
Direcciones de la cuenta Direcciones de la cuenta
+ Q + Q
Direccion (12 linea) |V 7 @ Direccién (12 linea) .V . @
Disponible Disponible
VALDIVIA HFC CHFC PUDAHUEL FTTH PUDA-002-022 | CFTT
FACTIBILIDAD EN MAS DE
6.A 6.B IMPORTANTE

UNA RED

b. Si en la columna TIPO RED VIVIENDA se indica la informacién de a continuacion, significa que el cliente si tiene
factibilidad para servicios VTR, por lo que si se pueden realizar gestiones. Para revisar en que red tiene factibilidad, si

HFC o FTTH, debes utilizar la siguiente informacion:

- Si el cliente tienen factibilidad solo en una red, pueden aparecer los siguientes resultados:



Mono Red

Resultado mostrado en Andes

HFC HFC
. FTTH
FTTH (Fibra)
NFTT
Direcciones de la cuenta Direcciones de la cuenta Direcciones de la cuenta
+ Q + a + Q
Direccién (12 linea) |V @ Direccion (12 linea) | v @ Direccién (12 linea) | v @
Disponible Disponible Disponible
LAS CONDES HFC HFC LEBU FTTH FTTH HUECHURABA  FTTH NFTT OIRC
FACTIBILIDAD EN MAS DE
6.A 6.B IMPORTANTE

UNA RED

¢ IMPORTANTE: Si el Tipo Red Vivienda indica CHFC o CFTT no se pueden vender productos VTR.

FACTIBILIDAD EN MAS DE

IMPORTANTE
UNA RED

6.A 6.B

En caso que la direccién tenga factibilidad en més de una red, aparecerdn 4 caracteres que pueden tener los
siguientes valores:

Donde cada letra indica lo siguiente:
H: Factibilidad en red HFC

F: Factibilidad en red FTTH (fibra)

0: Sin factibilidad

IMPORTANTE: Debes considerar que el tercer cardcter es invalido para productos VIR (no se debe considerar)



Multired
HFC VTR FTTH VTR Otras Redes

1° Caracter 2° Caracter 3° Caracter 4° Caracter




CONTEXTO

Dependiendo de las combinaciones, la direccién puede tener factibilidad en HFC y/o FTTH (fibra), tanto de la

red propia de VTR como de otras redes. Ejemplos:



EJEMPLO1

Direcciones de la cuenta

+ Q

Direccidn (12 linea) |™ | @

Disponible

PENALOLEN DUAL HOOF |

1) Direccién con factibilidad HFC de VTR y factibilidad de Fibra de otra red (es decir, en esta direccién si se

pueden vender servicios HFC y FTTH de VTR):



EJEMPLO 2

Direcciones de la cuenta

+ Q

| Direccién (12 linea) |V @

Disponible

LA FLORIDA DUAL HOHF

2) Direccién con factibilidad HFC de VTR y factibilidad de Fibra de otra red (es decir, en esta direccion si se

pueden vender servicios HFC y FTTH de VTR):



EJEMPLO 3

Direcciones de la cuenta

+ Q

|Direccion (17 linea) | @

196 - 124 de mae de 134+
I3% 02 mas de .34

Disponible

Comuna Tirey il | AR B Tino Be o

4]

0
o

T

SAN RAMON DUAL OFHO

3) Direccién con factibilidad FTTH de VTR (es decir, en esta direccion se pueden vender solo servicios FTTH
de VTR):



EJEMPLO 4

Direcciones de la cuenta

+ Q

Direccion (19 linea) | H | @

126 - 135 de méas de 136+

Disponible
Comuna Tipo de Red dNAPC Tipo Red Vivienda
MACHALI HFC HOHO

4) Direccion con factibilidad HFC de VTR (es decir, en esta direccion se pueden vender solo servicios HFC de
VTR):



EJEMPLO 5

Direcciones de la cuenta

+ Q

|D:reccujn (12 linea) V‘ | @

Disponible

TALCA DUAL O0HF

5) Direccién con factibilidad FTTH de otra red (es decir, en esta direccién se pueden vender solo servicios
FTTH de VTR):



EJEMPLO 6

Direcciones de la cuenta

+ Q
Direccion (12 linea) V ‘ @
Disponible
SAN BERNARDO DUAL SBER-005-024 §HOFO

6) Direccién con factibilidad HFC de VTR (es decir, en esta direccion se pueden vender solo servicios HFC de
VTR):



EJEMPLO 7

Direcciones de la cuenta

+ Q

| I 1
Direccién (12 linea V||
. ireccion (12 linea) ! | @

Disponible

LA SERENA DUAL HFHO

7) Direccién con factibilidad HFC y FTTH de VTR (es decir, en esta direccion si se pueden vender servicios
HFC y FTTH de VTR):



EJEMPLO 8

Direcciones de la cuenta

+ Q
;Dwecmc':n (12 linea) ‘V i @
Disponible
COROMEL FTTH CORO-003-009 JOFFO

8) Direccién con factibilidad FTTH de VTR (es decir, en esta direccion se pueden vender solo servicios FTTH
de VTR):



SOLICITUD

c) En caso que el cliente solicite revisién de posibilidad de venta de servicios VTR en su domicilio, se debe ir

al paso de Ingreso de solicitud.

@ Te invitamos a revisar mds informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1278
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DESAFiO TERMINADO

DESAFIO PYME F1JO - OCTUBRE FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO PYME
FIJO - OCTUBRE!

Para salir del Desafio solo debes presionar el botén “Finalizar”



