DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°19 - HFC CLARO

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

NO RECONOCE COBRO - SVA MOVIL

ANDES - AJUSTE (NOTA DE CREDITO)

PROTOCOLO ATENCION VIDEOLLAMADA VSIGHT

DELIVERY - AUTOINSTALACION

MIGRACIONES PROACTIVAS

CAMBIO DE HFC A FIBRA OPTICA

DESAFiO TERMINADO
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NO RECONOCE COBRO - SVA MOVIL

MATRIZ DE ATENCION:



GESTION

1. Explica al cliente el cobro de SVA identificado en la boleta. Apdyate del DICCIONARIO DE SVA.
1.1. Si el cliente queda conforme con la explicacién, continta con el paso N°3.

1.2. Si el cliente no queda conforme e insiste en desconocer el cobro, continGa con el paso
N°2.

2. si el cliente insiste o no esta de acuerdo con el cobro, revisa la pestafia Trabajo en CRM
One vy verifica si ha tenido notas de crédito en los Ultimos 3 meses por el mismo motivo
(mismo SVA y nombre de la glosa).

2.1. Si el cliente si tuvo una nota de crédito, informa que se realizd6 una nota de crédito por
excepcidn en los ultimos 3 meses, por lo cual no aplica generar un nuevo descuento por el
mismo motivo.

a. Si el cliente queda conforme con la explicacion, continta con el paso N°3.

b. Si cliente insiste en objetar el cargo de manera explicita, ingresa un caso de impugnacién
en CRM One, para esto, apdyate de la publicacion PASO A PASO AJUSTE seccién SERVICIO
MOVIL - CASO DE IMPUGNACION.

2.2. Si el cliente no tuvo una nota de crédito, verifica de cuanto es el monto objetado por el
cliente:

a. Si el monto es menor o igual a $7.000, genera la nota de crédito por el monto total del SVA
cobrado. Apéyate de la publicacién PASO A PASO AJUSTE seccion SERVICIO MOVIL — AJUSTE
POR CARGO DE CREDITO.

b. Si el monto es mayor a $7.000, ingresa un caso de impugnacion, para esto, apdyate de la
publicacion PASO A PASO AJUSTE seccion SERVICIO MOVIL - CASO DE IMPUGNACION.

3. Asegura la eliminacion del SVA con el cliente para evitar cobros futuros. Para esto tienes
las siguientes alternativas:

a. Enviando un SMS con la palabra SALIR al mismo namero corto que le llegan los mensajes.
b. Por la App Mi Claro

c. Por la Sucursal Virtual

4. Ofrece también la opcion de bloquear estos servicios, es decir, el cliente no podrd
contratar o suscribirse a estos SVA. Para esto, apdyate de la publicacion SERVICIOS
ADICIONALES MOVILES.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/652

Si el cliente ya tuvo una nota de crédito por el mismo motivo:

sr(a). XXX, usted ya tuvo una nota de crédito por el mismo SVA en el mes

XXX, por lo que no podemos realizar un descuento nuevamente. Le
recomendamos realizar el pago de su boleta antes de la fecha de corte.

Si el cliente no tuvo una nota de crédito:

sr(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta y revisando en sistema,
descontaré de su cuenta el valor de $XXX [indicar segiin monto]. Tenga presente
que esta accion es de forma excepcional por una Gnica vez.



REGISTRA:

Registro de atenciéon en CRM One:

Motivo 1: Reclamos Financieros
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos Nacionales

Resultado: Solicitud Completada

Registrar en la atencion: #COBROSVAPROPIO- Nombre de la persona que
atendemos
- Motivo de la atencién/llamada
- Gestion realizada
- En caso de realizar el ajuste debes también registrar:
-Boleta N°
-Cuenta
-PCS:
-Monto NC:

CONTINUE
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ANDES - AJUSTE (NOTA DE CREDITO)

Objetivo: Detallar como gestionar un ajuste en la boleta del cliente por cualquier monto
cobrado que no corresponda, segan andlisis previo.

¢CUAL ES EL MONTO MAXIMO PERMITIDO PARA AJUSTAR?




éCUAL ES EL MONTO MAXIMO PERMITIDO ¢CUAL ES EL MONTO MAXIMO PERMITIDO

. 2 RESTRICCIONES
PARA AJUSTAR? PARA AJUSTAR SEGUN PROMOCION?

Los montos mdximos permitidos para ajustar, depende del puesto de trabajo, y son los
siguientes:

« Ejecutivos Call Center, Soporte Comercial y Canales Digitales: $15.000
« Ejecutivos Retencion N1: $15.000

» Ejecutivos Retencidén N2: $20.000

- Ejecutivos Retencidn y Canales Premium: $10.000

+ Reclamos: $50.000

- Ejecutivos Sucursales: No ajusta

« Supervisor Retencién Externo: Revisar monto maximo segiin Promocion
« Supervisor Call Center: Revisar monto maximo segin Promocion

- Coordinador Call Center [ Coordinador y Jefe Sucursal: $120.000

- Jefe: $200.000

* Subgerente: $1.000.000

Cualquier ajuste que supere el monto $1.000.000 deberd ser escalado por correo al drea de
Aseguramiento de Ingresos al correo aseguramiento.deingresos@clarovtr.cl y esperar
dicha aprobacién [ ejecucién del ajuste. El tiempo de respuesta del correo es de 2 dias
hdabiles.

¢CUAL ES EL MONTO MAXIMO PERMITIDO éCUAL ES EL MONTO MAXIMO PERMITIDO

. . RESTRICCIONES
PARA AJUSTAR? PARA AJUSTAR SEGUN PROMOCION?

Los montos mdaximos permitidos para ajustar segln promocion son los siguientes:

- Triple Pack: $60.000

* TV + Internet: $50.000

« TV + Fono: $45.000

« Internet + Fono: $45.000


mailto:aseguramiento.deingresos@clarovtr.cl

* Internet: $35.000
* Television: $30.000
« Fono: $30.000

¢CUAL ES EL MONTO MAXIMO PERMITIDO ¢CUAL ES EL MONTO MAXIMO PERMITIDO

. . RESTRICCIONES
PARA AJUSTAR? PARA AJUSTAR SEGUN PROMOCION?

[”JEl monto méximo debe ser por Rut/Cuenta de facturacién ajustada.

No se puede ingresar dos ajustes por menos de su monto maximo. Ejemplo, si se debe
ajustar $40.000, no es vdlido que un ejecutivo ingrese dos ajustes de $20.000. Si se detecta
este procedimiento, SE CONSIDERARA UNA FALTA A LA POLITICA DE AJUSTES.

{74 se debe descontar segin la casuistica que se esté atendiendo y no el total autorizado.
Ejemplo, si se tiene que ajustar por concepto de corte y reposicion de internet, el monto a
ajustar es de $2.500 y no el monto méximo autorizado.

No se debe ajustar por motivos de retencion, canjes publicitarios o extension de
promociones vigentes.




IMPORTANTES EN LA ATENCION:

v/ Recuerda que siempre debes indagar el motivo por el cual el cliente reclama y realizar
un andlisis apoydndote en los sistemas comerciales para identificar si corresponde una

ocreditocién/ojuste a la cuenta del cliente.

v/ Cada ajuste debe estar respaldado por actividades, pedidos, solicitudes, etc.

v/ Todos los ajustes deben tener una observacion claray completa del caso.

v Las boletas pagadas nunca se pueden ajustar a nivel de boletq, sélo a nivel de item y

evento. En estos casos SI aplica generar Nota de Crédito.

v Las boletas no pagadas, si se pueden ajustar a nivel de boleta, item y evento. En estos

casos Si aplica generar Nota de Crédito.

v/ Para los montos no facturados NO aplica generar Nota de Crédito.

v/ El ajuste puede ser por la totalidad o solo un monto parcial de la mensualidad del

servicio, item o evento de acuerdo al caso y andlisis realizado.

v/ Si se excede el monto mdaximo permitido a ajustar, Andes retornard el siguiente
mensaje: Monto méaximo a ajustar excedido, y se generard una actividad de forma

automdatica para el cargo superior a la espera de aprobacion.

v/ El documento de Nota de Crédito se crea de forma inmediata y se envia

automaticamente al correo electronico del cliente, previa publicacién del ajuste.

v/ Siempre debes informar al cliente que se le enviard el documento correspondiente a la
nota de crédito a su email o domicilio (segun tenga distribucién electrénica o tradicional)

salvo en aquellos casos donde el concepto NO se ha facturado.



v En caso de generar un saldo a favor con opcién de devolucién por transferencia se

debe realizar el procedimiento ANDES - SALDO A FAVOR (ABONO O DEVOLUCION POR

TRANSFERENCIA).

IMPORTANTE: Si el cliente tiene dos boletas emitidas y es necesario realizar un Ajuste,

siempre debes efectuarlo en la boleta mdas antigua, ya que es la que estd vencida y debe
ser pagada para reponer el servicio. Este Ajuste se reflejard en linea en el portal Pago
Express para que el cliente pueda realizar el pago.

MATRIZ DE ATENCION:

VERIFICACIONES PREVIAS GESTION INFORMA ESCALA

« En el caso de clientes con mds de una direccioén, verifica el domicilio sobre el cual el cliente
estd consultando.

« Verifica si el ajuste se realizard sobre un monto facturado o sobre un monto no facturado.

« Verifica que el monto a ajustar este dentro del maximo permitido o si serd derivado a un
cargo superior.

VERIFICACIONES PREVIAS GESTION INFORMA ESCALA

Realiza el ajuste dependiendo del monto segln el procedimiento PASO A PASO AJUSTE.

« Si corresponde a cobros de periodos anteriores que no se facturaron y una vez regularizado
se facturan en una sola boleta, debes ajustar los cobros que no corresponden al periodo
actual facturado.

« Si corresponde a cobros duplicados (cargos iguales en el mes actual), debes ajustar el
periodo duplicado para que sélo quede el que corresponda al mes facturado.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/191

VERIFICACIONES PREVIAS GESTION INFORMA ESCALA

Si el monto se encuentra facturado:

sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias causadas. Le informo que hemos
realizado el ajuste por un valor de $XXX y el saldo actualizado de su boleta es de $XXXX. Se
le enviara una nota de crédito por email con el monto. Le recuerdo que puede visualizar el
saldo actualizado de su boleta en la Sucursal Virtual de clarochile.cl.

Si el monto no se encuentra facturado:

sr(a) XXxX, le pido disculpas por el error y las molestias causadas. Le informo que hemos
realizado el ajuste del evento sin facturar por un valor de $XXX. Le recuerdo que con esta
gestion evitaremos la facturacion erréonea en su siguiente boleta. Ademas, recordarle que
puede visualizar sus boletas en nuestra Sucursal Virtual y que puede utilizar nuestro portal
de pago.

Si el ajuste es por un valor mayor al autorizado para tu puesto de trabajo:

sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias causadas. Le informo que hemos
realizado la solicitud de ajuste por un valor de $XXX. Le informo que, por una restriccion
sistematica, no puedo generar el ajuste de un valor tan alto, por lo que mi supervisor lo
realizara dentro de las proximas 24 horas habiles. Le recuerdo que puede visualizar el saldo
actualizado de su boleta en la Sucursal Virtual.

VERIFICACIONES PREVIAS GESTION INFORMA ESCALA

Si no es posible realizar el Ajuste, lo debes reportar por medio de un ticket a portal Helpdesk
adjuntando un print del error. Te puedes apoyar en la publicacién ANDES - INGRESO DE TICKETS.

 Tipo de Registro: Andes
« Aplicacion: Andes
« Categoria: Boleta

« Tipo de Solicitud: Ajustes / NC


http://clarochile.cl/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/215

IMPORTANTE: Al momento de ingresar el ticket siempre debes completar el nUmero de cuenta
de facturacion del cliente en el recuadro NUmero de Cuenta. Sin este dato el ticket no serd
resuelto.

VERIFICACIONES PREVIAS GESTION INFORMA ESCALA

Atencién Comercial — Descuentos y prérroga — Ajuste de boleta/factura
En observacién indicar:

« Nombre cliente.

« Motivo llamada/visita.

+ Gestion realizada.

« Motivo del ajuste. Fundamentar con antecedentes.
+ Respaldo considerado.

+ Informacién entregada.

Si el ajuste fue por cobros de periodos anteriores, utiliza#COBROBOLETASANTERIORES

Si el ajuste fue por cobros duplicado, utiliza #DOBLECARGOFIJO

CONTINUE
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PROTOCOLO ATENCION VIDEOLLAMADA VSIGHT

—

Objetivo: Este protocolo te mostrara como debes realizar atenciones técnicas con el apoyo
de VSIGHT

DEBES SABER:




IMPORTANTE

[Y4El link de ingreso es https://app.vsight.io/login

[4En todos los casos debes completar un Google form para enviar el link de la llamada al
cliente.

[74siempre confirma el n° de celular del cliente para enviar el link de la videollomada.
{74si no hay interaccién durante una sesion ya iniciada, esta se cierra.

{4kl cliente puede reenviar el link a otra persona que esté en casa en ese momento. Pueden
ingresar hasta 12 personas al mismo link de la videollamada.

[74vsight Remote es compatible con los siguientes navegadores:

En dispositivos Android:
o0 Google Chrome
o Mozilla Firefox

En dispositivos iPhone:
o Safari

{("Para una mejor experiencia, asegurate de tener actualizada la version de tu navegador.

{(“invita al cliente a responder la encuesta post atencion


https://app.vsight.io/login
https://app.vsight.io/login%E2%80%A2

@ vsight

VSight Remoto

Conectar a la Aplicacion Remota
Mombre de la Cuenla
MNomibre de usuario

Conlrasena

Mas opciones

=. Sign inwith Microsoft

& ES v INICIAR SESION

Al iniciar sesion, aceptas nuestros Termings de Servicio y Politica de Privacidad.

PROTOCOLO DE ATENCION:

TOMA EN CUENTA

“Dn.[Sra XXX Le comento que para identificar de manera rapida y certera su inconveniente
le voy a enviar un link para que nos conectemos por videollamada. Si esta de acuerdo, le
enviaré un link por Whatsapp, del remitente SOPORTE TECNICO, donde le pediremos acceso
a la camara frontal de su celular, lo que me permitira ver el inconveniente en tiempo real y
asi entregarle un diagnéstico de manera rapida, ¢de acuerdo?

Cliente desconfia/desea mds informacion:
["Puedes apoyarte con estos scripts segun lo que comente el cliente:

"Es un protocolo Gnico que estamos implementando para nuestros clientes ya que es una
forma éptima de poder ayudarlo de manera remota. Ademds, somos la Gnica compaiiia



que tiene esta tecnologia de soporte técnico a distancia”.

“Le comento que en caso tenga que enviarle un técnico requiero evidencia grafica de las
fallas que presenta”.

“Realizar una videollamada nos va a permitir brindarle una asistencia técnica
personalizada”

"Al revisar los equipos de manera fisica y en tiempo real tendremos de entregarle solucion
en linea”

“La aplicacion de videollamada guardara evidencia de los errores en su tv o N° de serie de
su decodificador en un almacenamiento interno que no sera disponibilizado para ningin
otro uso”

Cliente no acepta: Indaga porqué motivo no acepta:

MOTIVO SCRIPTS

“El link se lo puede enviar a un tercero, que sea mayor de
edad, que esté en su domicilio y que pueda apoyarle en la
revision de [mencionar servicio].

“Nos estamos apoyando con VSight, una herramienta de
videollamada segura y confiable, que nos va a permitir
acceder al inconveniente de su servicio en tiempo real.
Asi, le podré guiar en los pasos a seguir para intentar
solucionar su problema en esta misma llamada”

Cliente acepta:

[Y4Continta el procedimiento en el acorde6n GESTION CON EL APLICATIVO
[74si el cliente indica NO, seguir con el procedimiento normal de SOMOS CLAVES.

[Y4si el cliente indica Si, inicia sesién en VSIGHT y realiza las validaciones por cdmara segin
indique el procedimiento.


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

Al finalizar la atencién, agradece el tiempo e indica al cliente que la sesiébn una vez
finalizada, las imdgenes quedan eliminadas automdaticamente:

“Dn/ Sra. XXX le agradecemos el tiempo entregado. Le comento que [mencionar resolucién
técnica]. Para su tranquilidad toda la sesién que acabamos de tener queda eliminada de

nuestros sistemas en forma automatica”

CONTINUE
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DELIVERY - AUTOINSTALACION

D BOX ADICIONAL

POLITICAS DE ATENCION DESPACHO DE EQUIPOS VERIFICAR PRECONDICIONES

Cliente debe tener el servicio de Televisidn activo. Es decir, esta solicitud es solo para D-box
adicional y no uno principal.



Para los casos de solicitudes de BOX TV el cliente debe contar con Internet activo de CLARO.

El envio de Delivery aplica para sélo para BOXTV

Para revisar el costo del servicio de Delivery auto instalacién, puedes revisar PLAN
COMERCIAL

Actualizar nUmeros de contacto del cliente
Cliente no debe tener boleta vencida al momento de solicitar un nuevo d-Box

Cliente debe tener el servicio de Television activo, es decir, esta solicitud es solo para D-box
adicional y no uno principal.

Si el cliente solicita mds de un d-box se debe seleccionar la cantidad 1y agregar, repetir este
paso por la cantidad de d-box que solicite

Recuerda que el méximo de D-box por domicilio son 8: hasta 4 Dbox HD y hasta 4 BOX TV. Al
contratar un 5° decodificador de algunas de las categorias, CLARO no asegurard el correcto
funcionamiento del servicio. Este decodificador debe instalarse a través de una visita
técnica. Para revisar el procedimiento, revisa la publicacién VENTA DE SERVICIOS DE VALOR
AGREGADO (SVA) FIJOS.

POLITICAS DE ATENCION DESPACHO DE EQUIPOS VERIFICAR PRECONDICIONES

Una vez que una venta y/o pedido de modificaciéon queda como Conexién Pendiente y/o
Pendiente de Envio, revisa AQUi los plazos de entrega.

« Ante casos, sin morador, se visitard a cliente en 3 ocasiones.
El Dbox Delivery puede recibirlo un tercero, mayor de 18 aros.

No se realizaré Delivery a domicilios que no estén creados (no se entregardn, por ejemplo, en
la oficina del cliente).

Recomienda al cliente al momento de instalar los equipos, conectarse al link de activaciéon
desde un celular con sus datos moviles.

La activacion de los equipos se realiza con el ingreso del rut en la pdagina

https://www.clarochile.cl/personas/manuales-de-instalacion/-

El tiempo de activacion puede demorar 1 hora aprox. en quedar activo.

El servicio se empieza a facturar desde el momento en que el pedido queda completado y
en que se aprovisionan los equipos.

Costo de envio $3000


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/87
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/65/2025/Septiembre/04/Matriz%20entrega%20delivery.xlsx
https://www.clarochile.cl/personas/manuales-de-instalacion/-

« Siempre confirmar con el cliente un nimero de celular vigente, debido a que serd
contactado durante el proceso.

POLITICAS DE ATENCION DESPACHO DE EQUIPOS VERIFICAR PRECONDICIONES

« Validar Rut del Cliente por la pagina de Registro Civil para validar identidad.
« El Domicilio sobre el que el Cliente estd consultando.

« Verifica que el servicio tenga el servicio INTERNET y que este se encuentre ACTIVO. Esta

revisiébn se realiza en la cuenta Cliente. Apdyate en la publicacion ANDES — ESTADO DEL
SERVICIO.

CONTROL REMOTO

ALCANCE DEBES SABER VERIFICAR PRECONDICIONES

« Aplica para Sucursales, Call Center Voz y Canales digitales.

« Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, Representante Legal, Contacto
Autorizado o por un Tercero con Poder Notarial

ALCANCE DEBES SABER VERIFICAR PRECONDICIONES

« La cantidad de control remoto a solicitar por el cliente dependerd al nUmero de D-Box que
tenga el cliente en su casa (pueden ser maximo 4).


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

« El costo de entrega es de $3.000.

« Call center no deriva ni ofrece enviar al cliente a retirar control remoto a una a sucursal
presencial.

« Tiempos de Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO

ALCANCE DEBES SABER VERIFICAR PRECONDICIONES

1. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no
coincidir, deben ser actualizados.

2. Revisar deuda pendiente del cliente.

3. Verificar que el estado del servicio Televisidn si se encuentra ACTIVO o SUSPENDIDO.
Apdyate en la publicacion ANDES - ESTADO DEL SERVICIO

I Si el servicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al cliente que se podrd
ingresar la solicitud de servicio una vez se regularice la cuenta y el servicio vuelva a estar
activo.

I Si estd suspendido voluntariomente, se debe esperar hasta la fecha de Reanudacion
acordada.

EXTENSOR WIFI

ALCANCE POLITICA DE ATENCION DEBE SABER

« Este procedimiento aplica para Sucursales, Call Center VOZ y CANALES DIGITALES


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/65/2025/Septiembre/04/Matriz%20entrega%20delivery.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/342

ALCANCE POLITICA DE ATENCION DEBE SABER

« El cliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la contratacion de un SVA.

« Siempre valida que el correo electrénico sea valido, para el envio del documento del
contrato.

« El servicio adicional del cliente mantiene el DOM de sus servicios principales.

ALCANCE POLITICA DE ATENCION DEBE SABER

« Si el cliente rechaza la opcién delivery, realiza el procedimiento descrito en la publicacion
VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS, informar que la visita técnica tiene
costo de $20.000.

« Tiempos de Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO.

SEGUIMIENTO PEDIDO DELIVERY:

1. Ingresa a Andes y verifica cudl es el N° del pedido de auto instalacién

Pedidos & QB
stado Motivo de cancel: Fechade creacion  N° de Pedido Tipo de pedido Método de envid
nte de en. 09/09/2025 16:51:50 odvﬁcacmn Autoinstalacién
Jado Sin motivo 26/06/202514:16:38 1-261912451119 Modificacion Visita Técnica
etada 26/06/2025 13:10:50 1-261907723583 Modificacion Visita Técnica
1 etada 24/06/2025 18:18:50 1-261758165193 Modificacion Visita Técnica
¢ Jado El cliente cambi... 21/04/2025 21:43:26 1-257199288536 Modificacion Visita Técnica
4 »

2. Segun el estado del pedido, informa al cliente:

Estado de todos los pedidos de venta desde que se crean
hasta que se envian a terreno. Pedido adn no es recibido
por el area de Delivery.

PENDIENTE

PREPARADO Listo para salir a ruta.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/87
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/65/2025/Septiembre/04/Matriz%20entrega%20delivery.xlsx

ENVIADO Estd en la ruta para la entrega al cliente. Revisa el
tracking en la web de BLUE EXPRESS.

Orden que indica que el producto estéd en manos del

RECIBIDO 5
cliente

COMPLETADA Indica que el pefjldo ha sido proggsqdo gxnosqmente por
el sistema de aprovisionamiento.

Todas las érdenes anuladas en cualquier punto de la
CANCELADO A q q
venta. Informa al cliente que el pedido figura cancelado,
por lo tanto, debes volver a ingresarlo (sélo con titular)

ACTIVACION ) . )
PENDIENTE Cliente debe activar el equipo en la web.
Debes revisar si el pedido esté enviado, o si al momento
ABIERTO de enviar quedd con un error. Selecciona la pestana

ACTIVIDADES para verificar si la orden estd derivada a
equipo RESCUE TEAM.

El equipo va en ruta al domicilio. Revisa el tracking en la

PENDIENTE DE ENViO
web de Blue Express.

@ Para més detalles revisa la publicacién: Somos Clave | Portal
Privado

CONTINUE



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/65
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MIGRACIONES PROACTIVAS

PROCEDIMIENTO

INTRODUCCION

¢ La plataforma de Migraciones es una plataforma que busca a través de un contacto telefénico proactivo,

actualizar la tecnologia a una base de clientes que adn se encuentran en red HFC.

* Las Migraciones hoy se pueden generar a través de SMA (siguiente mejor accién), Reactiva (a solicitud del

cliente), Proactiva (llamada Outbound a base de clientes factibles).



» Desde Call Center se entrega como
fidelizacién al cliente, ya sea por SMA
SMA o ante problemas técnicos a clientes
marcados

» Cliente nos contacta para solicitar
fibra.

e Cliente llama por que se enterd del
cambio realizado a un vecino.



« Area de Soporte llama a base de
REACTIVA clientes, para ofrecer actualizacion
de tecnologia.

CONTEXTO DIFERENCIAS

La fibra optica es un medio de transmision de datos que utiliza pulsos de luz para enviar informacién a través de hilos
delgados de vidrio o pldstico. Estos hilos, permiten que la informacién viaje a velocidades cercanas a la de la luz, ofreciendo
conexiones a internet mads répidas y estables que las tecnologias tradicionales..

CONTEXTO DIFERENCIAS

HFC (cable coaxial) FTTH

Hibrido de Fibra-Coaxial Fibra Optica
La fibra llega hasta un nodo cercano al El cable de fibra optica se extiende
edificio, y desde alli, un cable coaxial llega a tu hasta tu router, sin usar cable coaxial
hogar. en la Gltima parte de la conexién.

Puede ofrecer altas velocidades, pero Ofrece velocidades simétricas
generalmente son asimétricas (la velocidad  (misma velocidad de subiday



de descarga es mayor que la de subida) y bajada) y muy altas, con menor
pueden verse afectadas por la distancia al latencia y mayor estabilidad.
nodo y el nUmero de usuarios conectados.

Mayor velocidad y menor latencia,

Mayor cobertura y menor costo de instalacién ideal para aplicaciones que
en comparacion con FTTH. Mas féacil de requieren alta velocidad y baja
instalar en éreas con infraestructura antigua. demora (videojuegos,

videoconferencias)

Velocidades potencialmente mds bajas y

menor estabilidad que FTTH, especialmente

en la subida. Instalacion mds costosa y menos
cobertura que HFC

Mayor susceptibilidad a interferencias y

pérdida de sefial en largas distancias.

PLATAFORMA LLAMADAS PROACTIVAS A CLIENTES

El cambio de red HFC a Fibra (FTTH) puede realizarse Por actualizacién de promocién, siempre y cuando se
muestren productos de Fibra en la direccion. Para confirmar que el cliente es migrable la referencia debe ser que

tenga habilitado el botén de Cambio de Tecnologia.

DEBES SABER —

« A clientes que tienen factibilidad de migracion, se les ofrecerd el servicio de internet y TV
con el mismo precio que estd pagando actualmente.

« El cambio de tecnologia NO tiene costo para el cliente

« La promocién debe contener servicio de internet para poder ingresar el cambio de
tecnologia.

« El cambio de tecnologia NO es compatible con cambios de plan.

« El cambio de tecnologia sélo aplica para conexion de internet NAT. Si cliente tiene conexion
BRIDGE, se debe indicar que al realizar el cambio de tecnologia la configuraciéon quedard en
NAT.




« Los cambios de tecnologia NO se pueden reversar.

INFORMA —

Sélo si el cliente consulta, informar:

1. Dbox PRO no es compatible con FTTH, si cliente tiene este dispositivo se debe informar que
cambiaré a Dbox Smart y que perderd las grabaciones (en el caso de que tenga).

2. Existen SVA asociados al servicio de telefonia fija que no son compatibles con la red FTTH.
Para los casos donde cliente tenga contratado uno de estos SVA se debe informar que con
el cambio de tecnologia se eliminardn.

« Desvio de llamados

« Trial desvio de llamados

» Pack mira quien llama

« Trial pack mira quien llama
« Pack Visor de llamados

« Trial pack visor de llamados

VERIFICACION DE PRECONDICIONES

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

1. Revisar que no pertenezca a algun tipo de convenio.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

2. Ir a la pestana “Validaciones Venta” e ingresar la direccion donde tiene instalados los
servicios el cliente para validar si opta a cambiar de tecnologia sin cambios en las condiciones

comerciales.

TEGUALDA 166.. NUNGA SANTIAGD BEGION METRO.. Chie 004 DO026 o33 K Y EL I UGN ¥ N FEN ANDIG
EFUALDA 166 NUNOA SANTLAGD BEGION METRO. Che b4 D026 x5} [ A MUMOS ¥ 1 A0 ANDIG
.

.
Direccifn Disf de servicio en domicilio
Television ]
Direccion s TEGUMALDA 1832 DEPTQ 1001
T I —
Carnio Tecnelogla |
PASO 3 PASO 4

PASO 1 PASO 2

« Cliente factible: continuar con el paso 3.

« Cliente no factible: no aplica realizar lamado al cliente.



3. Validar que el pedido de CAMBIO DE TECNOLOGIA esté habilitado para la direccién y cuenta
de servicio del cliente. Presionar sobre el nombre de la promocion contratada.

Productos Instalados
G e
Cambio Tecnologla av ¢ e
© i L DeCuends wubaentr Oewven Mubentr INTEH

Camo‘oTe«:no:ﬁ 3 b wows Prdecs Commzate ENTE
m. iw h [ L""'l‘(r‘r hy i s

t04F un0 IR MTA/CM ENTE

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Si el boton “Cambio Tecnologia” no aparece habilitado o bien, arroja un mensaje de error, se
debe a que los servicios contratados del cliente no son compatibles con el cambio de
tecnologia. NO aplica realizar lamado a estos clientes.

Andes no permitird avanzar cuando se despliegue mensaje de error al presionar el boton para
los siguientes casos:

« Cliente con dos o més lineas telefénicas

o “No se puede generar nuevo pedido de cambio de tecnologia ya que en la promocién
existe mas de una linea telefénica asociada”

+ Solo Cable/ Cable Fono: red de fibra 6ptica requiere servicio de internet.



siebelga.vtr.cl:2080 dice

I CVTRO006 - No se puede generar nuevo pedido de cambio de |
tecnologia ya que en la promocion no existe un servicio de internet

asociado.(SBL-BPR-00131)

EJEMPLO 1 EJEMPLO 2 EJEMPLO 3

Cliente con més de una promocién en una cuenta de servicio:

siebelga.vtr.cl:2080 dice

CVTRO003 - No se puede generar nuevo pedide de cambio de
tecnologia ya que hay mas de una promocion asociada a la cuenta,
(SBL-BPR-00131)

EJEMPLO 1 EJEMPLO 2 EJEMPLO 3

Servicios B2B



EL VALLE 107 |®|  Tewfonoorinccal (22608447 |2

Productos Instalados

fa patarn ||:=9;csn-nc5!c Comen sectsicns ;.ai!:*cl-'\-_la;] = b s e
na [Azoconcra | [ ] s VIR Triple Pack Megocios Stock | EL VALLE 107 2447001 Active
Sagrmects valor: [B4J0 [~ VTR Descusnto Multi Sarvicio EL VALLE 107 2447001 Activo
Estadormal (e ekee) » VTR Telafonia Fija EL VALLE 107 2447001 Active
797 |VVALPRRNSD | » VIR Television EL VALLE 107 2447001 Active
» VTR Banda Ancha EL VALLE 107 2447001 Active
—————————— -
oo oW
EJEMPLO 1 EJEMPLO 2 EJEMPLO 3

Servicios cornerstone

siebelqa.vtr.c:2080 dice

CVTRO004 - No se puede generar nuevo pedido de cambio de
tecnologia ya que en la promocién hay equipos Cornestone (VP o

MVP).(SBL-BPR-00131)

Aceptar




COMO VER LA TECNOLOGIA QUE POSEE EL CLIENTE

A través de Andes podremos visualizar tanto la tecnologia que posee el cliente, como si fue migrado a Fibra.



Productos Instalados Q & «
Cambio de tecnologia ¥
v
o Doble Pack Vive Pro Funcionarios Dobde Pack Vive Pro Funcionanios 0819 Activo VIR
b Telewision Tedevisaon Activo VIR
o CajaMTA/CM Equipo Activo VTR
» Banda Ancha Banda Ancha Activo VTR
Asistencia VTR Asistencia VTR Activo VIR
»

Para verificar el tipo de tecnologia instalada debemos ir a la cuenta de SERVICIO, en “Productos instalados”
seleccionar “EQUIPO".



MTA
Atributi
v @
CPE Technology Texto D30
I Mode el N

En seccion “ATRIBUTOS”, revisar qué CPE Type indica Andes.

MTA: Corresponde a servicio de HFC.



ONT
_ Fallas masivas  Consulta Saldo Prepago  Consulta Detalle Trafico Prepago
Atributos
v @
CPE Technology Texto
CPE Type Texto
Routing Mode Texto
Tipo Wafi Texto 2

ONT: Corresponde a servicio de FTTH.



COMO VER SI UN CLIENTE ESTA MIGRADO A FIBRA

Productos Instalados aQa © -
o Activo 25005012 Equipo VIR tros Fijos
Activo 25005012 Descuento Multi Servicio VIR escuentos Mult
P Activo 25005012 Television VIR Producto Custorr
> Activo 25005012 VTR Plus 2 1122hd VIR £ Y romociones Fijc
b Activo 25005012 Banda Ancha VIR Producto Custor
4 b
Productos Instalados Q &% -5deiE S
- aw - _— - = -
o Doble Pack Vive Pro Funcionario Activo VIR 0 0/01/2022
» Television Activo VTR 9/12/2015
o Equipo Activo VIR 9/07/2013
» Banda Ancha Activo VTR 0/07/2013
o As Activo VIR 8/07/2013
>

Para verificar si un cliente fue migrado debemos ir a andes en la cuenta de cliente, revisa en productos
instalados la columna MIGRADA A FIBRA, ahi podremos visualizar una “Y” si fue migrado, independiente que

su plan siga manteniendo el nombre original.

Por el contrario, sila columna esté vacia, entenderemos que el cliente alin se mantiene en red HFC

PROTOCOLO DE ATENCION

El protocolo serviré de guia al momento de comunicarnos con nuestros clientes para ofrecer mejora de sus

servicios a través del cambio de red.

e Esimportante que demuestres siempre actitud de servicio, amabilidad y empatia
e Escucha de manera activa y concentrado al cliente.

e Transmitir transparencia indicando compromisos.



SALUDO

Hola [nombre del cliente], ¢cémo esté?

2
Explica el MOTIVO DE LLAMADA (CONTEXTO)

Lo llamo de VTR para contarle que estamos actualizando nuestra tecnologia, con el objetivo de darle una mejor
experiencia de servicio. Algunas conexiones antiguas, como las que usan los equipos instalados en su domicilio, dejaran
de estar disponibles muy pronto, por lo que es necesario actualizar su servicio a fibra éptica lo antes posible.

Con este cambio va a tener una conexién mas répida, estable y preparada para todo lo que necesite en su hogar. ;Quiere

que coordinemos ahora mismo la actualizacién de su servicio a fibra?

Si el cliente acepta proceder con la validacion de datos, agendamiento y aseguramiento, de lo contrario ir a manejo de

objeciones.

PROTOCOLO DE ATENCION — MANEJO DE OBJECIONES

2.1

Si el cliente manifiesta que NO esta interesado:



Comprendo, ¢cme podria indicar el motivo por el cual no estd interesado para ver si le podemos ayudar?
e Con el motivo entrega argumentos que te permitan manejar sus objeciones

¢ Mirar la edad del cliente: si es mayor se recomienda mencionar el cambio en televisiéon

Principal gancho

e Junto con el cambio de cableado le informo que también se van a renovar sus equipos a unos de Ultima generacién

sin costo para usted y de esta forma, resolver los inconvenientes que podria haber presentado en el Gitimo tiempo.

e Velocidades de subida y bajada

Gancho:
e En la época de lluvias los cables de cobre tienen mas probabilidades de fallar, esto con la fibra éptica no ocurrira

e Esta migracién hoy es proactiva, en el futuro todos los clientes pasaran a utilizar esta tecnologia, desconectando el

cable de cobre.

2.2
Algunos argumentos que te permiten revertir la negativa del cliente son:

“es importante que tenga en cuenta que solo por este mes este cambio no posee costos en su sector”

“su red actual préximamente dejara de estar vigente”

Para cliente con TV: “podra disfrutar el mejor streaming”

Cliente internet. “esto le permite mayor estabilidad con igual velocidad de subida y bajada y mayor alcance”

OTROS:
e Reiterar que no tiene ningln costo.
e El beneficio es por el mes XX, luego comienza las camparas de difusion

¢ Se actualizardn todos sus equipos con unos de Ultima generacion.



ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4 |

“LO PENSARA"
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.

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4 !

“¢TIENE COSTO?"
No posee costos adicionales, al ser cliente preferencial, la migracién es gratuita, manteniendo los valores que hoy cancela

por su plan y equipos.

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4

“ESTOY CONFORME CON MI SERVICIO, FUNCIONA BIEN"
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.

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4 |

“EL SERVICIO ME FUNCIONA PESIMO, QUIERO DARLO DE BAJA.”

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

La Fibra Optica, le dard una conexiébn mas répida, estable y sin cortes.



ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4

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

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 esta disefiado para que nifios, tercera edad e incluso para que personas con
limitacién 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.

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4

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

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

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4

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

La actualizacién no posee ningln costo adicional a lo que actualmente paga por su servicio y equipos contratados, los
valores solo se modifican cuando usted decide cambiar el plan, contratar servicios adicionales o agregar equipos a los que
ya tiene contratados.

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4

VIVO SOLO, EN LA SEMANA NO PUEDO
¢éTiene 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 sdbado los mas préximo posible.

PROTOCOLO DE ATENCION - CLIENTE INTERESADO



e Facilitar mas informacion sobre el cambio de tecnologia:

o Este cambio no generaré cobros adicionales en la cuenta del cliente, por lo tanto, no tendré aumento en el

cargo de su siguiente boleta.

o Indicar las ventajas que tiene realizar esta actualizacién de servicios y equipos.

INTERNET

TELEVISION

Velocidad simétrica

Wifi Mesh

VTR+

Velocidades
desde 500
Mbps (de
subiday
bajada)

Consulta otras
velocidades en
el plan

comercial

Acceso a
internet con
tecnologia de
Gltima

generacion.

Gestion de
bandasy
optimizacién

de canales.

Mas de 13 mil

titulos del

Experiencia de
navegacién mas
rapida y estable
gracias a nuestras
velocidades
simétricas; esto
significa que podra
subir y bajar archivos
con la misma rapidez,
disfrutar de video
llamadas sin
interrupciones y tener
una conexién mas
segura y confiable en

todo momento.

Ademas, con nuestra
tecnologia WiFi Mesh,
cada rincén de su
hogar estaré cubierto
con una serial potente
y estable, eliminando
las zonas muertas de

conexion.

Con la fibra éptica,
también podra

acceder a nuestro



mejor servicio de television

contenido en D-box Smart, que le
series 'y ofrece una
peliculas. experiencia de

entretenimiento

mejorada.

* Accedaa
aplicaciones

como Netflix,
* Se puede
YouTubey
“reiniciar” la
» Disney+
programacion
directamente

Replay TV para volver a
desde su
ver el
televisor.
contenido.

e Encuentre el
contenido que
busca
rdpidamente con
la busqueda por

* APP para voz
disfrutar e Grabe sus
contenido programas
VTR Play desde tus favoritos en la
dispositivos nube y disfrute de
favoritos.

recomendaciones

personalizadas.

Para clientes que tienen internet contratado —

Sr(a) XXX, este cambio consta en ofrecer internet simétrico a través de una red de fibra, el medio mdas avanzado que existe
hasta hoy. Lo que permite tener misma velocidad de 500Mpbs para subida y bajada de datos. Este dispositivo cuenta con
tecnologia Wifi Mesh que permite tener un mayor alcance del servicio permitiendo a su vez, conectarse a la mejor banda de
internet de manera automdatica y dindmica dentro del domicilio.



Para clientes que tienen TV contratada —

sr(a) XXX, este cambio consta en ofrecer servicio de televisién a través de D-box Smart, que permite acceder de manera
répida y sencilla a aplicaciones como Netflix, Youtube, Disney+, entre otras.

El dispositivo cuenta con Google Play Store que permite descargar todas las aplicaciones que usted guste. También permite
encontrar contenido por medio de la busqueda por voz, si usted desea buscar el titulo de una pelicula, serie o actor, el
sistema le entregard las alternativas de las distintas plataformas de streaming.

Ademés, puede grabar sus programas favoritos en la nube y recibir recomendaciones segun sus preferencias de contenido.

PROTOCOLO DE ATENCION - GESTION



GESTION

Para Gestionar la migracion se deben seguir los pasos a continuacién



Productos Instalados

s Tk

fo Dedwuerh Ve

) Biaanchy

m l:‘lmh.t‘:] Il‘r—po,{}gl‘ll

B Aetaknds P o & VER

Dt s Wulbentd

POdn Cusomate

b ervepn Poduc Cusoma bl
R hmwrn 1Py
jo EQupe o fips 4010

DeaCuend Mybaehvc

VIRPRS2

CqMTA/CM

CENTE

CENTE

CENTE

CENT

CENTE

Seleccionar la promocién del cliente y luego presionar sobre botén “CAMBIO DE TECNOLOGIA™.




Validar que en la pestafia “Detalles” estén todos los servicios contratados por el cliente.



Presionar sobre botén de TSQ, esto puede tardar hasta un minuto aproximadamente.



1-451711656

Revisar TSQ Cancelar pedido Generar documento

Una vez aprobado el TSQ, se debe generar documento.




1-451711656

Revisar Venficar Enviar TSQ Cancelar pedido

Presionar el botén “ENVIAR”

IMPORTANTE: NO se debe presionar botén “Verificar”



Bl Clentes
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Més informacidn  Segumiento
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Una vez enviado el pedido, automdticamente se desplegard el calendario de agendamiento. Elegir dia y

bloque horario acordado con el cliente y luego dar clic en “Aceptar” y “guardar”.

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 sera anulada.

“En estos momentos tenemos disponibilidad para [Dia (rango maximo 48 horas)] en el tramo horario
[INDICAR TRAMOS DISPONIBLES] para que un técnico visite su domicilio y realice el cambio.”

Si el cliente no cuenta con disponibilidad, indagar fecha y tramo en que puede.

“Don/Sra XX ¢cudndo podiria recibir a nuestro técnico? ;Tiene algin adulto que pueda recibirlo?”



Datgiles oo Srooramalice Jans 02 ratec

#1

En seccion *ACTIVIDADES", pestafia “Agendamiento” agregar en campo “Notas” el detalle de la atencidn ya
que es informacion vital para el trabajo del técnico.

Ejemplo: “Cliente acepta cambio de tecnologia a Fibra 6ptica, se informa cambio sin costo”.
Informar que la instalacién de Fibra Optica estd sujeta a la factibilidad del domicilio.

IMPORTANTE: Sélo si cliente consulta, indicar que la visita podria tardar hasta 3 horas.



REGISTRO

Es importante tener en cuenta que toda interaccién con el cliente debe ser registrada indicando:
e @Proactiva
* @Cliente Acepta @Cliente Rechaza (segun sea el caso)
* Nombre de la persona que atendemos
* Motivo de la atenciéon/llamada
* Informacién entregada
* Gestion Realizada.
* Fecha de agendamiento:

e Tramo Horario:



ASEGURAMIENTO Y DESPEDIDA

ASEGURAMIENTO

Debemos asegurar siempre la atencién del cliente reforzando la gestion realizada y si posee alguna duda
“sTiene alguna duda con la informacién entregada?”

“Le recuerdo que la visita para el cambio de tecnologia quedé agendada para el dia XX en el bloque XX,
esta no posee costo y es importante que un adulto este en el domicilio mientras se encuentre el técnico”

DESPEDIDA
Siempre debemos despedirnos reiterando quien atendié acomparnado de una frase de cortesia

"mi nombre es [NOMBRE Y APELLIDO DEL EJECUTIVO] y agradezco su tiempo”

FLUJO DE GESTION

@ Para revisar mas informacion ingresa AQUI

Para conocer mds informacion sobre Cambio de Tecnologia
aFibra Optica ingresa AQUI



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/138
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/74

CONTINUAR
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CAMBIO DE HFC A FIBRA OPTICA

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e Esta atencidon 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.

¢ La validacién de identidad que aplica es revisar vigencia de cédula a través de la pagina del registro civil. Apdyate en la
publicacion POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD



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

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

¢ El cambio de fibra nace de 3 posibles escenarios:
o Cliente consulta o solicita tener fibra éptica.

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

o Cliente HFC que necesita una reparacién técnica.

¢ El 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 actualizaciéon de promocion.

e Laforma de ver si una direccioén tiene factibilidad para cambio a fibra, es posicionarse en la promocién contratada y asi
el botén CAMBIO TECNOLOGIA aparezca en verde.

* 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 television+ internet

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

¢ Si el cliente rechaza la actualizacion a Fibra debes dejar en el registro de atencién y en la observacion de la reparacion el
#RECHAZAMIGRA.

¢ 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 cliente consulta o bien cuando el plan actual del cliente tenga
modificaciones.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

CLIENTES CON INTERNET CLIENTES CON TELEVISION CLIENTES CON TELEFONIA

e El cambio de tecnologia sélo aplica para conexion de internet NAT. Si cliente tiene conexion BRIDGE, se debe indicar que al
realizar el cambio de tecnologia la configuraciéon quedaré en NAT. Recuerda que NAT es el estado de conexién que
trabaja con 1 1P publica, la cual subdivide la red en hasta 253 IP privadas, asi los nuevos equipos se van agregando sin
problemas por méximo de IP, mientras que BRIDGE, es el estado de conexién que trabaja con 4 IP pUblicas las cuales



quedan reservadas al primer grupo de equipos vinculados luego de ser reseteado y no permite conectar un equipo
distinto a pesar de tener el cupo de conexion libre.

e En el caso de que un cliente tuviese mas de 3 extensores debes dar de baja la diferencia para poder proceder con la
actualizacién a Fibra (Ej: Si tuviese 4 extensores debe dar de baja 1)

CLIENTES CON INTERNET CLIENTES CON TELEVISION CLIENTES CON TELEFONIA

e En el caso de que un cliente tuviese mdas de 8 d-box se debe dar de baja la diferencia para poder proceder con la
actualizacién a Fibra. (Ej: Si tuviese 9 extensores debe dar de baja 1)

CLIENTES CON INTERNET CLIENTES CON TELEVISION CLIENTES CON TELEFONIA

e Cliente con dos o mas lineas telefénicas no se puede actualizar a fibra. Debe tener una linea.

Casos

CASO It 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
publicacién ESTADO DEL SERVICIO

2. Posicidnate en la promocién en PRODUCTOS INSTALADOS, 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 Actualizacién de Promocién con un
descuento adicional. Los planes a los cuales puede acceder son XXXX]. éLe interesa?”



¢ Sij el cliente no acepta, informa que para tener fibra éptica es necesario el servicio de internet en el domicilio.

* Siel cliente acepta, derivada el caso al SOPORTE DIFERIDO. Informa al cliente que en un plazo maximo de 1 dia hébil (lunes
a viernes) seré 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 f#  1-5de5 .
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Modificar Desconectar

Cambio de tecnologia
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CASOI: 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 estds 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, posiciénate en la promocién en
PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del cambio de Fibra.

CLIENTE NO TIENE FACTIBILIDAD: Continta con el protocolo de atencién, segln el requerimiento que estds solucionando.
CLIENTE TIENE FACTIBILIDAD:

Informa segdn el siguiente script:

“Don., Sra. XXX., le comento que usted puede actualizar su servicio a tecnologia de fibra (FTTH); esto le asegura una
conexion mas rapida, estable y ademas evita que tenga problemas a futuro, ya que las conexiones antiguas, como las que

tiene en su domicilio, (cable coaxial) prontamente dejarén de funcionar.”

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

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


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

o ¢(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.

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 quedara obsoleta y dejard de funcionar de manera éptima.

e NOVOY 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 esta disefiado para que nirios, tercera edad e incluso para que
personas con limitacién 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.

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

o Respuesta: La actualizacién no posee ningln 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 sGbado los mas 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 actualizacién, asesordndolo ante cualquier duda que surja en la visita. é¢le aparece que
coordinemos la actualizacion?

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 éptica, sus problemas o interrupciones del servicio se solucionaran (seran
parte del pasado).

La Fibra Optica, le daré@ una conexidon mds rdpida, estable y sin cortes.
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CASO I 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. Apdyate en la
publicacién ESTADO DEL SERVICIO

2. Posiciénate en la promocién en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del cambio de Fibra.

NO CUENTA CON FACTIBILIDAD PARA CAMBIO A FIBRA
Ingresa la visita técnica segln 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:

“pn. [Sra. XXX para resolver su inconveniente, necesitamos enviar un técnico a su domicilio y actualizar sus servicios a
tecnologia de fibra éptica. Con este cambio, no solo solucionaremos el problema actual, sino que también asegurarda una

conexiéon mds estable y moderna, preparada para todas sus necesidades.”

Ingresa el cambio segln el boton de esta publicacion INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA de la publicacién de Clave

@ Te invitamos a revisar como realizar el cambio de tecnologia


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

ingresando AQUI

CONTINUE
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DESAFiO TERMINADO

DESAFIO N°19 - HFC CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 19 -
HFC CLARO

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



