
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

DESDE EL 03 AL 20 DE JULIO

POLITICA DE VENTA ENTRE CANALES

VALIDACIÓN DE IDENTIDAD

ACTIVIDAD

SOLICITUD VALIDACIÓN FACTIBILIDAD

DESAFÍO TERMINADO

VTR - DESAFÍO Nº 07 - Venta Remota - Servicios
Fijos



El propósito de la política de venta entre canales es establecer las normas de operación,

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
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POLITICA DE VENTA ENTRE CANALES

REFORZAMIENTO



En el caso que el código de un vendedor esté inhabilitado y vendedor

ingrese la venta con el usuario de su supervisor, la gestión de

reasignación de venta debe ser tratado de forma interna por el canal. Por

lo tanto, no correspondería a este flujo de política 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 días, de lunes a sábado sin considerar feriados (3 días y lo que resta
del día desde la fecha en que la venta tomó 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 días, de lunes a sábado sin considerar feriados (3 días y lo que resta del día desde que se
deriva) será respetada al vendedor inicial. Excepto si la anulación es realizada por él mismo usuario
perteneciente al mismo operador o empresa del ejecutivo que ingresa la venta. En estos casos no se
resguardará la venta.
 
c. Si se cancela una venta que estuvo en estado “Pendiente” por más de 4 días de lunes a sábado sin
considerar feriados (3 días y lo que resta del día en que tomó ese estado, considerando lunes a sábado
sin considerar feriados), puede ser reingresada por otro vendedor y no será respetada al vendedor
inicial.

Pedidos que no han sido enviados (no se realizó 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, tendrá un plazo de 4 días, de lunes a
sábado sin considerar feriados (3 días y lo que resta del día, desde la fecha de cancelación), antes
que pueda ser reingresada por otro vendedor. Por este periodo se respetará al vendedor inicial,
excepto si la anulación es realizada por él mismo o un usuario perteneciente al mismo operador o
empresa del ejecutivo que ingresa la venta. En ese caso no se resguardará la venta.
 
Estados de un Pedido:
A. Abierto para cualquier escenario (excepto los casos descritos en punto 2).
B. Pendiente de envío, Enviada y Recibida en caso de Delivery.
C. Pendiente en caso de órdenes en espera de pago Bloqueante (PUF; pago de incorporación,
instalación, sim, deuda al Rut, deuda al domicilio).
D. Pedidos que no han sido enviados (no se realizó el “submit”), no son considerados como resguardo
de venta. que no han sido enviados (no se realizó 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 días corridos y lo que resta del día de ingreso del pedido. Si
este pago no se genera, el sistema cancelará en forma automática 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 promoción asociada a un pedido que se encuentre en
estado Abierto, se debe mantener la fecha de agendamiento para no perder la fecha de instalación y
el pago de la comisión corresponde a cada ejecutivo que gestionó 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 solución.  Ese ticket servirá como resguardo de la venta por 48 horas posterior a su
cierre y se deberá enviar adjunto (correo o print desde la página) como respaldo al correo de Venta
Entre Canales  (ventaentrecanales@clarovtr.cl)  para tener certeza del día y hora de cierre



D. Para los pedidos de venta donde se haya generado error de asignación por
número telefónico, la venta queda en un estado “Pendiente” y el ejecutivo debe
generar un ticket a mesa de ayuda para su solución. Ese ticket servirá como
resguardo de la venta por 48 posterior a su cierre y se deberá enviar adjunto (print
con el error, más print de la página de mesa de ayuda).

Consideraciones para el punto C y D: si el ticket es cerrado sin solución, 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@clarovtr.cl   para su solución. Este correo servirá como resguardo de la venta por 48
horas posterior a su cierre.

F. En relación a las cotizaciones:

Las cotizaciones no resguardan venta.

Una cotización es un pedido de ventas que se le envía al cliente que no ha confirmado la
contratación.

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 “Cotización”, y se envía
mediante correo electrónico al cliente, y tiene una vigencia de 7 días.

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

Si la promoción está inactiva y cliente solicita respetar la oferta, el ejecutivo debe retomar
  misma cotización, aun cuando esta sea de otro vendedor, por lo que mantendrá el código del
vendedor que realizó la cotización en el sistema. En este caso, el Ejecutivo que ingresó la venta debe
solicitar cambio de código, aludiendo esta causa, y se le asigna la venta.

Contexto: La cotización 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
o una oferta de otro canal al cliente. En otros casos cualquier ejecutivo puede cancelar una
cotización para ingresar un pedido nuevo.

mailto:soporteonnet@clarovtr.cl


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1259


La validación de identidad es un paso obligatorio en la mayoría de las atenciones, independiente
del canal de la atención.

Esta se debe realizar según RESOLUCIÓN 566 EXENTA:ESTABLECE REQUISITOS MÍNIMOS DE
VERIFICACIÓN DE IDENTIDAD Y ESTÁNDARES DE SEGURIDAD APLICABLES POR PROVEEDORES DE
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES EN LOS CASOS INDICADOS

Extracto de la resolución:
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VALIDACIÓN DE IDENTIDAD

VALIDACIÓN

CONTEXTO IMPORTANTES



Sólo en Sucursales puedes aceptar un poder notarial en caso que el titular no pueda presentarse, pero
este documento no es válido para la gestión en Call Center u otros canales de atención remota.
 
Si la validación 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 según la normativa de SUBTEL no podemos continuar con el proceso de [mencionar la
transacción], 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
Diagnóstico y soporte técnico de servicios fijos y móviles
 
Atenciones que se pueden entregar sólo al titular
- Venta de cualquier tipo
- Cambios de plan
- Eliminación de servicios
- Activación de servicios que pueden implicar un cobro en boleta
- Entrega de copia de boleta (con detalle)
- Modificación de datos personales
- Suspensión transitoria
- Bloqueo y desbloqueo de sim card o equipo

CONTEXTO IMPORTANTES



- Otras transacciones que impliquen una modificación en el contrato aceptado por el cliente
 
Revisa el aplicativo por donde deberás realizar la validación de identidad, el resto de las atenciones se
hará la validación del N° de serie de la cédula identidad a través de la página del registro civil

VALIDACIÓN POR APLICATIVO

DEBES SABER

Siempre recuerda al cliente tener su cédula identidad a mano

La validación debe hacerse a través de un dispositivo móvil, para poder tener

acceso a la cámara

La validación siempre tiene que ser a quien contrata el servicio. En caso de

portabilidad, quien debe realizar el proceso de validación es el titular de la cuenta y

no un tercero usuario del servicio.

El cliente tiene 3 intentos para realizar la validación por cada link enviado, si los

intentos fallan, no se puede realizar la transacción.

Cada sistema indicará que, si el link de validación no se logra enviar o se envía con

error, debes realizar preguntas de seguridad.

En las preguntas de seguridad debes sólo hacer la pregunta y esperar que el cliente

indique la respuesta. NO debes leer las alternativas.

La validación será correcta si el cliente responde 3 de 4 preguntas de manera

correcta



VALIDACIÓN POR ANDES



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

clic en botón “Validar Identidad”.

IMPORTANTE:

Si no validas la identidad y envías el pedido, Andes desplegará un mensaje.

Paso 1



Para iniciar el proceso de validación debes ir a la sección “Terceros o Firmantes” y hacer

clic en el botón “Validar identidad”. Andes desplegará en forma automática el primer

método de validación que será la validación facial

Paso 2



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

Cliente donde se enviará la información de validación facial

Confirma que los datos son correctos (flag adjunto)

Paso 3



Con esto, al cliente le llegará un mail para realizar la validación el remitente es

“mailer@autentikar.com”.

Paso 4

mailto:mailer@autentikar.com


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

Paso 5



Consulta al cliente si ya validó sus datos, si ya lo realizó, orienta al cliente que deberá

tomar una fotografía 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 así, el

indícale al cliente que deberá tomar una Selfie, siguiendo las instrucciones que son

solicitadas por el validador.

Paso 6



Mientras el cliente captura sus datos de carnet de identidad y captura fotográfica el sistema

muestra mensaje en ventana emergente “esperando resultado”

Paso 7



VALIDACIÓN EXITOSA

Una vez el cliente haya realizado la validación facial exitosa, a continuación, el validador

de identidad compara los datos del carnet de identidad con el registro fotográfico

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

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

Paso 8



VALIDACIÓN RECHAZADA

Si la validación de identidad es rechazada por el validador se despliega el siguiente mensaje

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

En el caso que el código de un vendedor esté inhabilitado y vendedor ingrese la venta

con el usuario de su supervisor, la gestión de reasignación de venta debe ser tratado

de forma interna por el canal. Esta afirmación es:

Falsa

Verdadera



Esta solicitud puede ser realizada por el Titular o Tercero dado que no implica aún

contrato.

Aplica para contratación de servicios y traslados.
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SOLICITUD VALIDACIÓN FACTIBILIDAD

FACTIBILIDAD DIRECCIÓN CLIENTE CON DIRECCIÓN
CREADA

CONTEXTO



CLIENTE CON DIRECCIÓN CREADA

GESTIÓN

Confirma con el cliente la factibilidad en el domicilio que consulta,

para ello, debes realizar los siguientes pasos:

1. Ingresa a Andes, en la pestaña 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

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



5. Selecciona dirección (1° línea) e Ingresa la dirección exacta que buscas.



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

6.A 6.B IMPORTANTE
FACTIBILIDAD EN

MÁS DE UNA RED

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



b. Si en la columna TIPO RED VIVIENDA se indica la información de a continuación, 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 información:

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

6.A 6.B IMPORTANTE
FACTIBILIDAD EN

MÁS DE UNA RED



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

En caso que la dirección tenga factibilidad en más de una red, aparecerán 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 carácter es inválido para productos VTR (no se debe
considerar)

6.A 6.B IMPORTANTE
FACTIBILIDAD EN

MÁS DE UNA RED

6.A 6.B IMPORTANTE
FACTIBILIDAD EN

MÁS DE UNA RED



EJEMPLOS



CONTEXTO

Dependiendo de las combinaciones, la dirección puede tener factibilidad en HFC y/o FTTH

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



EJEMPLO 1

1) Dirección con factibilidad HFC de VTR y factibilidad de Fibra de otra red (es decir, en

esta dirección si se pueden vender servicios HFC y FTTH de VTR):

Paso 2



EJEMPLO 2

2) Dirección con factibilidad HFC de VTR y factibilidad de Fibra de otra red (es decir, en

esta dirección si se pueden vender servicios HFC y FTTH de VTR):

Paso 3



EJEMPLO 3

3) Dirección con factibilidad FTTH de VTR (es decir, en esta dirección se pueden vender

solo servicios FTTH de VTR):

Paso 4



EJEMPLO 4

4) Dirección con factibilidad HFC de VTR (es decir, en esta dirección se pueden vender solo

servicios HFC de VTR):

Paso 5



EJEMPLO 5

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

vender solo servicios FTTH de VTR):

Paso 6



EJEMPLO 6

6) Dirección con factibilidad HFC de VTR (es decir, en esta dirección se pueden vender solo

servicios HFC de VTR):

Paso 7



EJEMPLO 7

7) Dirección con factibilidad HFC y FTTH de VTR (es decir, en esta dirección si se pueden

vender servicios HFC y FTTH de VTR):

Paso 8



EJEMPLO 8

8) Dirección con factibilidad FTTH de VTR (es decir, en esta dirección se pueden vender

solo servicios FTTH de VTR):

Paso 9



SOLICITUD

c) En caso que el cliente solicite revisión de posibilidad de venta de servicios VTR en su

domicilio, se debe ir al paso de Ingreso de solicitud.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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


Para salir del Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 07 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO
N.º07!


