VTR - DESAFIO N° 07 - Venta Remota - Servicios
Fijos

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

DESDE EL 03 AL 20 DE JULIO

POLITICA DE VENTA ENTRE CANALES

VALIDACION DE IDENTIDAD

ACTIVIDAD

SOLICITUD VALIDACION FACTIBILIDAD

DESAFIO TERMINADO
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POLITICA DE VENTA ENTRE CANALES

REFORZAMIENTO

El propdsito de la politica de venta entre canales es establecer las normas de operacién,
control y condiciones generales para el resguardo de ventas entre los canales y en

cualquiera de los sistemas en que esté ingresada la venta.

DEBES SABER



En el caso que el codigo de un vendedor esté inhabilitado y vendedor
ingrese la venta con el usuario de su supervisor, la gestion de
reasignacion de venta debe ser tratado de forma interna por el canal. Por

lo tanto, no corresponderia a este flujo de politica de venta entre canales.

RESGUARDOS EN UNA VENTA CON ESTADO PENDIENTE

Ventas Pendientes _

Para las ventas que se encuentren en estado “Pendiente” luego de haber sido enviadas (submit) a
terreno (es decir, cuentan con una actividad de terreno), se debe considerar lo siguiente:

a. Las ventas tienen un plazo de 4 dias, de lunes a sabado sin considerar feriados (3 dias y lo que resta
del dia desde la fecha en que la venta tomo el estado Pendiente) en este plazo se resguarda la venta al
ejecutivo de venta inicial.

b. Toda venta que sea cancelada, por error u otro motivo y reingresada por otro vendedor dentro del
plazo de 4 dias, de lunes a sabado sin considerar feriados (3 dias y lo que resta del dia desde que se
deriva) sera respetada al vendedor inicial. Excepto si la anulacion es realizada por él mismo usuario
perteneciente al mismo operador o empresa del ejecutivo que ingresa la venta. En estos casos no se
resguardara la venta.

c. Si se cancela una venta que estuvo en estado “Pendiente” por mas de 4 dias de lunes a sabado sin
considerar feriados (3 dias y lo que resta del dia en que tom¢ ese estado, considerando lunes a sabado
sin considerar feriados), puede ser reingresada por otro vendedor y no serd respetada al vendedor
inicial.

Pedidos que no han sido enviados (no se realizd el “submit”), no son considerados como resguardo de
venta.



RESGUARDOS GENERADOS AL INGRESAR UN PEDIDO DE
VENTAS

1. Estados del pedido que resguardan ventas —

Toda venta en los estados adjuntos, que sea cancelada, tendra un plazo de 4 dias, de lunes a
sabado sin considerar feriados (3 dias y lo que resta del dia, desde la fecha de cancelacién), antes
gue pueda ser reingresada por otro vendedor. Por este periodo se respetard al vendedor inicial,
excepto si la anulacion es realizada por él mismo o un usuario perteneciente al mismo operador o
empresa del gjecutivo que ingresa la venta. En ese caso no se resguardara la venta.

Estados de un Pedido:

A. Abierto para cualquier escenario (excepto los casos descritos en punto 2).

B. Pendiente de envio, Enviada y Recibida en caso de Delivery.

C. Pendiente en caso de oOrdenes en espera de pago Bloqueante (PUF; pago de incorporacion,
instalacién, sim, deuda al Rut, deuda al domicilio).

D. Pedidos que no han sido enviados (no se realizé el “submit”), no son considerados como resguardo
de venta. que no han sido enviados (no se realizd el “submit”), no son considerados como resguardo de
venta.

2. Consideraciones para un Pedido de Ventas —

A. El plazo de pago Bloqueante es de 3 dias corridos y |0 que resta del dia de ingreso del pedido. Si
este pago no se genera, el sistema cancelara en forma automatica el pedido pudiendo ingresar la venta
cualquier otro vendedor. O cualquier otro vendedor lo puede cancelar expirado el plazo.

B. En el caso que se requiera modificar la promocién asociada a un pedido que se encuentre en
estado Abierto, se debe mantener la fecha de agendamiento para no perder la fecha de instalacion y
el pago de la comision corresponde a cada ejecutivo que gestiond los servicios que corresponden.

C. Para los pedidos de venta donde se hayan generado errores en TSQ y que estos se puedan ver
en el detalle, la venta queda en un estado “Pendiente” y el ejecutivo debe generar ticket a mesa de
ayuda para su solucién. Ese ticket servira como resguardo de la venta por 48 horas posterior a su
Cierre y se debera enviar adjunto (correo o print desde la pagina) como respaldo al correo de Venta
Entre Canales (ventaentrecanales@clarovtr.cl) para tener certeza del dia y hora de cierre



D. Para los pedidos de venta donde se haya generado error de asignacién por
numero telefénico, la venta queda en un estado “Pendiente” y el ejecutivo debe
generar un ticket a mesa de ayuda para su solucién. Ese ticket servira como
resguardo de la venta por 48 posterior a su cierre y se debera enviar adjunto (print
con el error, mas print de la pagina de mesa de ayuda).

Consideraciones para el punto C y D: si el ticket es cerrado sin solucion, es
responsabilidad del ejecutivo reingresar un nuevo ticket.

E. Para los pedidos de venta donde se haya generado Error y que estos se puedan ver en el
detalle, la venta queda en un estado “Pendiente” y el ejecutivo debe enviar un correo a
soporteonnet@clarovir.cl para su solucion. Este correo servird como resguardo de la venta por 48
horas posterior a su cierre.

F. En relacién a las cotizaciones:
e |as cotizaciones no resguardan venta.

e Una cotizacion es un pedido de ventas que se le envia al cliente que no ha confirmado la
contratacion.

e Técnicamente es un pedido de ventas en el cual no se ha reservado recursos ni se ha enviado a
terreno, es decir, no se ha ejecutado el TSQ. Este pedido queda en etapa “Cotizacion”, y se envia
mediante correo electrénico al cliente, y tiene una vigencia de 7 dias.

e Se envia para que el cliente tenga respaldo de la oferta entregada, para resguardar la promocion
de cara al cliente (no al vendedor) y en el caso de que el cliente regrese, retomar la venta desde
ésta.

Si la promocién esta inactiva y cliente solicita respetar la oferta, el ejecutivo debe retomar

misma cotizacion, aun cuando esta sea de otro vendedor, por lo que mantendrd el cddigo del
vendedor que realizé la cotizacion en el sistema. En este caso, el Ejecutivo que ingreso la venta debe
solicitar cambio de cédigo, aludiendo esta causa, y se le asigna la venta.

e Contexto: La cotizacion puede ser transformada en venta por cualquier ejecutivo; pero quedara
a nombre del ejecutivo inicial. Este caso aplica cuando se requiera respetar una oferta no vigente
0 una oferta de otro canal al cliente. En otros casos cualquier ejecutivo puede cancelar una
cotizacion para ingresar un pedido nuevo.


mailto:soporteonnet@clarovtr.cl

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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VALIDACION DE IDENTIDAD

VALIDACION

CONTEXTO IMPORTANTES

e [ avalidacion de identidad es un paso obligatorio en la mayoria de las atenciones, independiente
del canal de la atencion.

e Esta se debe realizar segiin RESOLUCION 566 EXENTA:ESTABLECE REQUISITOS MINIMOS DE
VERIFICACION DE IDENTIDAD Y ESTANDARES DE SEGURIDAD APLICABLES POR PROVEEDORES DE
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES EN LOS CASOS INDICADOS

e Extracto de la resolucién:



Al momento de celebrar y modificar cualquier contrato con sus clientes. y en aquellos casos que puedan traducirse en obligaciones a interesados o
suscriptares. camo la venta o entrega de equipos y la activacidn de SIM (prepage o pospaga). En el caso de envio de |a SIM a domicilio. se verificardn los datos
del documento de identidad.

Requisitos minimos de verificacidn de identidad en Chile a aplicar por las empresas de telecomunicaciones

o Solicitar el documento de identidad (cédula) o pasaporte vigente de la persona y verificar su identidad a través de biometria de huella dactilar viva,
capturdndala y compardndola con |a huella registrada por el servicio del Registro Civil, en dicha cédula o pasaporte vigente, o en las bases de datos de los
proveedores de servicios de biometria.

o Verificar |2 identidad del solicitante mediante biometria facial, validando la coincidencia entre |a captura de la fotografia de la cédula de identidad y el
rostro escaneado, efectuando una prueba de deteccidn de vida y descartando |z suplantacion hecha con. a lo menos fotos. videos. cambio de imégenes.
prayeccidn de videos o mdscaras.

Como parte de este proceso se deberd ademds utilizar firma electrdnica avanzada, sequn lo dispuesto en la ley correspondiente. y la certificacidn de dicha

firma por parte del Ministerio de Economia

CONTEXTO IMPORTANTES

Sélo en Sucursales puedes aceptar un poder notarial en caso que el titular no pueda presentarse, pero
este documento no es valido para la gestion en Call Center u otros canales de atencidon remota.

Si la validacion de identidad no es exitosa, debes explicar al cliente que el procedimiento no se
puede realizar, dado que la entidad regulatoria exige que se valide la identidad. Puedes apoyarte con el
siguiente script:

SUCURSAL Y CALL CENTER

“Dn/ Sra XXX segun la normativa de SUBTEL no podemos continuar con el proceso de [mencionar la
transaccion], dado que no hemos podido validar su identidad como titular y por el propio resguardo de
sus datos no hay otra forma de validar”

Atenciones que se pueden entregar a un tercero
Diagnostico y soporte técnico de servicios fijos y moviles

Atenciones que se pueden entregar solo al titular

- Venta de cualquier tipo

- Cambios de plan

- Eliminacion de servicios

- Activacion de servicios que pueden implicar un cobro en boleta
- Entrega de copia de boleta (con detalle)

- Modificacion de datos personales

- Suspension transitoria

- Bloqueo y desbloqueo de sim card o equipo




- Otras transacciones que impliquen una modificacion en el contrato aceptado por el cliente

Revisa el aplicativo por donde deberas realizar la validacion de identidad, el resto de las atenciones se
hard la validacion del N° de serie de la cédula identidad a través de la pagina del registro civil

DEBES SABER

e Siempre recuerda al cliente tener su cédula identidad a mano

e Lavalidacion debe hacerse a través de un dispositivo mévil, para poder tener

acceso a la cdmara

e Lavalidacién siempre tiene que ser a quien contrata el servicio. En caso de
portabilidad, quien debe realizar el proceso de validacién es el titular de la cuenta 'y

no un tercero usuario del servicio.

e Elcliente tiene 3 intentos para realizar la validacién por cada link enviado, si los

intentos fallan, no se puede realizar la transaccion.

e (Cada sistema indicara que, si el link de validacién no se logra enviar o se envia con

error, debes realizar preguntas de seguridad.

e Enlas preguntas de seguridad debes sélo hacer la pregunta y esperar que el cliente

indique la respuesta. NO debes leer las alternativas.

e Lavalidacion sera correcta si el cliente responde 3 de 4 preguntas de manera

correcta



VALIDACION POR ANDES
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Una vez que el TSQ se encuentre aprobado, debes validar la identidad del cliente haciendo

clic en botén “Validar Identidad”.
IMPORTANTE:

Si no validas la identidad y envias el pedido, Andes desplegard un mensaje.
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Para iniciar el proceso de validacién debes ir a la seccién “Terceros o Firmantes” y hacer
clic en el botén “Validar identidad”. Andes desplegara en forma automatica el primer

método de validacion que sera la validacion facial



AuTOrizacion ®

Para continuar enviaremos un cofreo electronico al cliente para realizar la autorizacion
de la orden de forma remota

Correo Electrénico;
{@gmail.com

Celular;
976

5i deseas modificar estos dates debes hacerio en los datos de Contacio

@;Cnnﬂrmas que los datos son correctos?

> (=]

Haz clic en validar identidad, el sistema arrojara ventana con mensaje con los datos del

Cliente donde se enviara la informacion de validacion facial

Confirma que los datos son correctos (flag adjunto)
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Con esto, al cliente le llegara un mail para realizar la validacion el remitente es
“mailer@autentikar.com”.



mailto:mailer@autentikar.com

la Vida Privada. Ten en consideracién que al aceptar la presente
validacién de identidad autorizas, en los términos del articulo 4 de
dicha ley, a VTR para utilizar tu fotografia y cédula de identidad
para los fines descritos.

Para una mayor simplicidad en el proceso, te recomendamos
realizar la captura de imagenes desde un teléfono mavil.

Valida tu identidad en unos minutos siguiendo estos pasos:

e’

L&
Ingresa Fotografia Témate una Espera la iY lista tu
al link tu cédula Selfle confirmaclén  valldaciont

VALIDAR IDENTIDAD

Indicale al cliente que, en el cuerpo del correo debe hacer clic en “VALIDAR IDENTIDAD".




Rezulado
=l |l

Validacién facial Aprobada, hemos finalizado su validacién.

Muchas Gracias

Consulta al cliente si ya validé sus datos, si ya lo realizé, orienta al cliente que debera
tomar una fotografia de su cédula de identidad por ambos lados, siguiendo las

instrucciones que son solicitadas por el validador.

Confirma con cliente si logro subir ambos lados de la cédula de identidad, si es asi, el
indicale al cliente que debera tomar una Selfie, siguiendo las instrucciones que son

solicitadas por el validador.
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Mientras el cliente captura sus datos de carnet de identidad y captura fotografica el sistema

muestra mensaje en ventana emergente “esperando resultado”



VALIDACION EXITOSA
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Una vez el cliente haya realizado la validacién facial exitosa, a continuacion, el validador
de identidad compara los datos del carnet de identidad con el registro fotografico

capturado por Cliente y realiza validaciéon en forma correcta, desplegando un mensaje.

Puedes volver a la vista de “detalles” y continuar con la venta de forma normal



VALIDACION RECHAZADA
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Si la validacién de identidad es rechazada por el validador se despliega el siguiente mensaje

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



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

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

En el caso que el cédigo de un vendedor esté inhabilitado y vendedor ingrese la venta
con el usuario de su supervisor, la gestion de reasignacion de venta debe ser tratado

de forma interna por el canal. Esta afirmacion es:

Falsa

Verdadera
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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 aun

contrato.

e Aplica para contratacion de servicios y traslados.



GESTION

Py 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 pestafia Clientes debes hacer clic en la lupa

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



N N

3. Pincha sobre el N° de Cliente

Andes @
Qe®EB &

A Pagina inicial [ JeIENES licitudes de servicio @l Actividades Il Validacionesventa &) Pedidos & Pedidodeventas & Contactos | v

Lista de clientes  Lista de clientes

v
Todos los clientes v Q o .
16694338-8 Cliente FRANCISCO JA.. QUIJON RIVAS ANDROMEDA 2990 DEP... MAIPU
16694338-8 S-.. Servicio FRANCISCO JA... QUIJON RIVAS ANDROMEDA 2990 DEP... MAIPU
16694338-8 50 Facturacién FRANCISCO JA... QUIJON RIVAS ANDROMEDA 2990 DEP... MAIPU
16694338-8 -.. Servicio FRANCISCO JA... QUIJON RIVAS ISLANEGRA 8119 LA GRANJA
16694338-8 + ¢ Q -] THN

4. Dirigete hacia el icono de “Detalles del cliente Applet de formulario”
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5. Selecciona direccién (1° linea) e Ingresa la direccién exacta que buscas.

I Direcciones de la cuenta

+ 9
Direccsén (1% inea) | @ o mis de 10- Tegpaar
Disponible Seleccionada
ECHAURREM 307 EDIF. A DEFTO 11 SANTI

ECHAURREN 300 EDIF & DEPTOT SANTI n e

| ECHAURREN 301 EDIF A DEPTD 13 SANTI 4
ECHAURREN 300 EDIF. A DEPTO 14 SANTI -

ECHAURREN 301 EDIF. & DEPTO 21 SANTI

: ECHAURREM 300 ELVF. A DEFTO 22 SANTI

: ECHAURREN 301 EDIF. A DEFTOD 23 SANTI

: ECHAURREN 301 EDIF. A DEFTOD 24 SANTI

| ECHAURREN 300 EDIF. A DEPTO 31 SANTI

i ECHAURREN 301 EDIF. A DEFTOD 32 SANTI

| "



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

aegesZEDN

Direcciones de la cuenta
o Pagina micial [ =t Meeancias dof usaes
A E——

e o ) | e A W ® © .
ey M. oAl MK eI 202 u DUAL v (RDAENYI
n - L] ’
T [ «]
FACTIBILIDAD EN
6.A 6.B IMPORTANTE

MAS DE UNA RED

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




Direcciones de la cuenta

+ Q
‘Dlreccic‘mﬂa linea) ‘VH . @ -10 de mas de 10+
Disponible
LAS CONDES
Direcciones de la cuenta Direcciones de la cuenta
+ Q + Q
Direccién (12 linea) V‘ ; @ ‘D|reccr<5n (12 linea) .V‘[ @
Disponible Disponible
VALDIVIA HFC CHFC PUDAHUEL FTTH PUDA-002-022 | CFTT
FACTIBILIDAD EN
6.A 6.B IMPORTANTE

MAS DE UNA RED

b. Si en la columna TIPO RED VIVIENDA se indica la informacion de a continuacion, significa que el
cliente si tiene factibilidad para servicios VIR, 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

Red Resultado mostrado en Andes
HFC HFC
. FTTH
FTTH (Fibra)
NFTT
Direcciones de la cuenta Direcciones de la cuenta Direcciones de la cuenta
+ Q + Q + Qa
Direccién (1% linea) | v ® Direccion (1° linea) | ® Direccion (17 linea) | ¥ ®
Disponible Disponible Disponible
LASCONDES ~ HFC HFC LEBU FTTH FTTH HUECHURABA  FTTH NFTT OIRC
FACTIBILIDAD EN
6.A 6.B IMPORTANTE

MAS DE UNA RED

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

FACTIBILIDAD EN

6.A 6.B IMPORTANTE .
MAS DE UNA RED

En caso que la direccion tenga factibilidad en mas de una red, apareceran 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 caracter es invalido para productos VTR (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 direccion puede tener factibilidad en HFC y/o FTTH

(fibra), tanto de la red propia de VTR como de otras redes. Ejemplos:



EJEMPLO 1

Direcciones de la cuenta

+ Q

|[hreeci1’_‘+n (12 linea) | v @

L
- ¥ e rreeie cle D da
™ o 1 fige U o

Disponible

WAl et L) O el B [s

PENALOLEN DUAL

1) Direccidn 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 2

Direcciones de la cuenta

+ Q

7 -6 As rede Aas 6

L4 =20 Ue [Tias ue S0+

Disponible

Tina lipode R

LA FLORIDA DUAL HOHF

2) Direccion 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 (12 linea) | @

- ] e e e 1494+
Fer R BT B0 I bt

Disponible

Wsaillir T i

4]
L8
("]
T

SAN RAMON DUAL

3) Direccion 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

Direccién (12 linea) "| | @

MACHALI HFC HOHD

4) Direccioén 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:rem:|6n (12 linea) | || @
139 - 148 de mas de 148+
Disponible
Cormuna T 2 R Id NAF Tipo Re
TALCA DUAL DOHF

5) Direccion con factibilidad FTTH de otra red (es decir, en esta direccion se pueden

vender solo servicios FTTH de VTR):



EJEMPLO 6

Direcciones de la cuenta

+ Q

|D|recci+:'m (12 linea) | ™ | | @

168- 177 de mas de 178+

Disponible
Comuna Tipo de Red ld NAP C Tipo Red Vivienda J Id
SAN BERNARDO DUAL SBER-005024 JHOFO

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



EJEMPLO 7

Direcciones de la cuenta

+ Q

Direccion (12 linea) |v|| | @

171 - 180 da mide de RN+

Disponible

e Pl ] . o T Tl NP S
muna 0 G Red Id NAF Hpo red Vivienda

LA SERENA DUAL HFHO

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



EJEMPLO 8

Direcciones de la cuenta

2= A

Direccion (17 linea) |V|| ‘ ®

254 - 263 de mas de 264+

Disponible
Comuna Tipo de Red Id NAP C Tipo Red Vivienda
CORONEL FTTH CORO-003-009 §OFFO

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



SOLICITUD

) 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 mas 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 N.° 07 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
N.°07!

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



