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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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.
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CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

IMPORTANTE: Si el cliente rechaza la migracion debes
dejar en el registro de atencion y en la observaciéon de
la reparacion el #RECHAZAMIGRA

POLITICAS DE LA ATENCION IMPORTANTE

El cambio de red HFC a Fibra (FTTH) puede realizarse:

1. A través de formulario en Sucursal Virtual:



e Solo cuando el cliente lo solicita proactivamente, donde se le debe informar que la solicitud la
debe ingresar por medio de su Sucursal Virtual y solo en el caso que el cliente no acepte, insista o
se encuentre molesto se debe realizar el cambio de tecnologia en Andes.

2. Ingresando el cambio directo en Andes:

e Sjel cliente tiene inconvenientes técnicos y cuenta con SMA, se debe ofrecer el Cambio de
Tecnologia en Tera instancia, sin adherencia al procedimiento técnico respectivo.

e Por un inconveniente en sus servicios de Internet y/o TV y que derive en una reparacion técnica,
siempre y cuando el cliente cuente con servicios de internet instalados en su domicilio.

e (liente tiene cargado SMA de cambio de red.

e Por actualizacion de promocion, 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 botdn de
Cambio de Tecnologia.

POLITICAS DE LA ATENCION IMPORTANTE

e Sielcliente es sélo television y el botén de CAMBIO DE TECNOLOGIA aparece en verde, este
aplicard SOLO SI REALIZAS un cambio de promocién contratando internet. Clientes sélo TV no
pueden ser migrados a fibra dptica. Si lo intentas, aparecera el siguiente mensaje de alerta:

o NO SE PUEDE GENERAR NUEVO PEDIDO DE CAMBIO DE TECNOLOGIA YA QUE EN LA
PROMOCION NO EXISTE UN SERVICIO DE INTERNET ASOCIADO

e Antes de ingresar u ofrecer el cambio de red, siempre debes validar en Productos Instalados que
la promocién tenga el botén de Cambio de Tecnologia en verde para poder ingresar el cambio.

o Sies por Actualizacion de Promocién, el botén de “Cambio de Tecnologia” debe estar
habilitado en Andes para poder realizar el Cambio de Plan + Cambio de Tecnologia, esto
como manera de discernir cuando el cliente es migrable.



Ejemplos de como distinguir:

CON BOTON HABILITADO SIN BOTON HABILITADO EJECUTAR CAMBIO

Cambio de Promocion CON Botéon Habilitado de Cambio de Tecnologia.

Productos Instalados

Modificar Desconectar Reanudar Actualizar promaocion Raset / Refresh

-
b Activo 213286316634  Banda Ancha VTR Producto Customizable
o Activo 213286316634  Equipo VTR ) Otros Fijos

b Activo 213286316634  |Mega 500 Residencial 0324 IVTR T Promocicnes Fijo

F Activo 213286316634  Anulacion 0724 VTR Agrupador Catalogo

o I

CON BOTON HABILITADO SIN BOTON HABILITADO EJECUTAR CAMBIO

Cambio de Promocién SIN Botén Habilitado de Cambio de Tecnologia.



Productos Instalados Q ey 5de5

Modificar Desconectar Reanudar IMI Reset [ Refresh y

Estadodw Cuenta de factura Products Marca Rol de promocié detalla
b Activo 74988541 Television VTR ’ Producto Customizable
P Activo 74988547 Telefonia Fija VTR > Producto Customizable
3 Activo 74988541 2P Stream TV Plus mas Fono 0324hd VTR se Promociones Fijo
»  Activo 74588547 Equipo VTR 4 Otros Fijos
s Activo 74988541 Descuento Multi Servicio VTR : Descuentos Multiservicio
L MR RS 4
CON BOTON HABILITADO SIN BOTON HABILITADO EJECUTAR CAMBIO

Para ejecutar el Cambio de Promocion + Cambio de Tecnologia debes pinchar en el Botdn de
"Actualizacion de Promocién”y seleccionar siempre un Plan finalizado en “f" (segun el plan elegido por el
cliente y disponible en la oferta comercial)
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Informa al cliente las ventajas de que la Fibra ya esté en su domicilio y con esto la posibilidad de
renovar sus servicios con equipos de Ultima generacion sin costo para ély de esta forma, resolver los
inconvenientes que podria haber presentado en el Ultimo tiempo.

Apdyate con el siguiente cuadro y script para destacar los beneficios del cambio.

Script para ofrecer y/o informar el cambio a fibra dptica:

Sr(a) permitame contarle sobre una excelente oportunidad para disfrutar de la tecnologia mds avanzada
en conectividad que es la fibra dptica y que ademds permitird mejorar su experiencia con nuestros
servicios. jEsta tecnologia ya estd disponible en su domicilio y puede hacer el cambio sin ningtin costo
adicional para usted! Con la fibra dptica, usted podrd disfrutar de (informa segtn servicio contratado):

SERVI VENT

clo AJA CARACTERITICAS SCRIPT
INTE Veloci Velocidades desde Experiencia de navegacion mds rdpida y
RNET dad 500 Mpbs (de estable gracias a nuestras velocidades
simét subida y bajada) simétricas; esto significa que podrd subir y

rica bajar archivos con la misma rapidez,



Consulta otras disfrutar de video llamadas sin
velocidades en el interrupciones y tener una conexion mds
plan comercial segura y confiable en todo momento.

Acceso a internet
con tecnologia de

Gltima generacion. Ademads, con nuestra tecnologia WiFi Mesh,
Wifi cada rincon de su hogar estard cubierto
Mesh con una sefial potente y estable,
Gestion de bandas eliminando las zonas muertas de conexion.
y optimizacion de
canales.
Mas de 13 mil Con la fibra optica, también podra acceder
titulos del mejor a nuestro servicio de television D-box
VTR+ contenido en series Smart, que le ofrece una experiencia de
y peliculas. entretenimiento mejorada.
* Acceda a aplicaciones como Netflix,
o YouTube y Disney+ directamente
Se puede “reiniciar” .
‘ desde su televisor.
TELEV Repla la programacion
ISION yTwv para volver a ver el * Encuentre el contenido que busca
contenido. rdpidamente con la busqueda por
voz.
APP para disfrutar * Grabe sus programas favoritos en la
VTR contenido desde nube y disfrute de recomendaciones
Play tus dispositivos personalizadas.
favoritos.
DEBES SABER —

Si el cliente solicita explicitamente el cambio de tecnologia le debes indicar que la solicitud la debe
ingresar por medio de su Sucursal Virtual, en el apartado “Mis Ofertas” y solo en caso que no acepte,
insista 0 se encuentre molesto se debe ingresar la solicitud como lo detalla este procedimiento.
Apoyate del siguiente script:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1004

“Estimado(a) Sr(a) XXXX, para cambiar su tecnologia a Fibra debe ingresar la
solicitud en nuestra Sucursal Virtual. Si su direccién tiene factibilidad, verd la
opcién en la seccién ‘Mis Ofertas™.

Te puedes apoyar de la seccion ANEXO N°1: CAMBIO A FIBRA POR
SUCURSAL VIRTUAL para guiar al cliente en el ingreso de la solicitud.

CLIENTES FINIX:
o No debes ofrecer migracion de forma proactiva.

 Sila atencion que requiere el cliente Finix termina en una visita a terreno,
se puede ofrecer migrarse a fibra sin hacer una actualizacion de
promocion

o Si el cliente pregunta por migracion, informa que puede acceder a fibra
mediante una actualizacion de promocién con el descuento de
promo nacional, por lo que debes transferir a Boton Rojo. Apdyate de la
siguiente publicacion para transferir PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

Finix
Fibra Avanzado $17.990 $23.990
Internet
Finix
le +
Cable Doble Pack Fibra Avanzado $33.990 $42.990
Internet
3 play Triple Pack Fibra hogar $35.990 $46.990
Finix Doble pack Fibra hogar + Fono $23.990 $23.990

internet


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030

+ Fono

Puedes apoyarte del siguiente script:

Sr(a). XXXX, le informamos que, en caso de que quieras acceder a Fibra, podria
hacerlo a través de una Actualizacion de Promocion con un descuento
adicional. Los planes a los cuales puede acceder son XXXX [indicar segtn los
planes mencionados en la tabla]. ;Le interesa?

CLIENTES NO FINIX:

El cambio de tecnologia se debe realizar en la cuenta de SERVICIO.

Siempre que realices el cambio de tecnologia por una revision de
inconvenientes técnicos con el servicio, debes igualmente dejar el
comentario del inconveniente que presenta el servicio del cliente.

El cambio de tecnologia NO tiene costo para el cliente.

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

El cambio de tecnologia sé6lo aplica para conexion de internet NAT.
Si cliente tiene conexion BRIDGE, se debe indicar que al realizar el cambio
de tecnologia la configuracion quedara en NAT. Recuerda que NAT es el
estado de conexion que trabaja con 1 IP publica, la cual subdivide la red en
hasta 253 IP privadas, asi los nuevos equipos se van agregando sin
problemas por maximo de IP, mientras que BRIDGE, es el estado de
conexion 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.

Los cambios de tecnologia NO se pueden reversar.

En el caso de que un cliente tuviese mas de 3 extensores o mas de 8 d-
box se debe dar de baja la diferencia para poder proceder con la
migracion. (Ej: Si tuviese 4 extensores debe dar de baja 1).



e Andes no permitira avanzar cuando se despliegue mensaje de error al

presionar el boton de Cambio Tecnologia para los siguientes casos:
REVISA A CONTINUACION:

1. Cliente con dos o mas lineas telefénicas

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

3.Cliente con mas de una promocién en una cuenta de servicio:

4.Servicios B2B

5. Servicios cornerstone

Casos
CLIENTE CON MAS
CABLE FONO: RED
CLIENTE CON DOS , DE UNA
. . DE FIBRA OPTICA L
O MAS LINEAS PROMOCION EN SERVICIOS B2B
. REQUIERE
TELEFONICAS UNA CUENTA DE
SERVICIO DE
SERVICIO

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

CLIENTE CON MAS
CABLE FONO: RED

CLIENTE CON DOS . DE UNA
. . DE FIBRA OPTICA A
O MAS LINEAS PROMOCION EN SERVICIOS B2B
a REQUIERE
TELEFONICAS UNA CUENTA DE
SERVICIO DE

SERVICIO

TRl EA AL



siebelga.vtr.cl:2080 dice

l CVTROO06 - No se puede generar nuevo pedido de cambio de |
tecnclogia ya que en la promocion no existe un serniao de internet
asociado.(SBL-BPR-00131)

Aceptar

R e

CABLE FONO: RED

CLIENTE CON MAS

CLIENTE CON DOS = DE UNA
. . DE FIBRA OPTICA .
O MAS LINEAS PROMOCION EN SERVICIOS B2B
a REQUIERE
TELEFONICAS UNA CUENTA DE
SERVICIO DE

SERVICIO

siebelga.vtr.cl:2080 dice

CVTROO04 - No se puede generar nuevo pedido de cambio de
tecnologia ya que en la promocion hay equipoes Comestone (VP o

hVPL(SBL-BPR-00131)



CLIENTE CON DOS
O MAS LINEAS
TELEFONICAS

e e e

CABLE FONO: RED
DE FIBRA OPTICA
REQUIERE
SERVICIO DE

Rl E A AL

CLIENTE CON MAS
DE UNA
PROMOCION EN
UNA CUENTA DE
SERVICIO

SERVICIOS B2B

a o

Reset [ Refresh

ACTICS (AT

CLIENTE CON DOS
O MAS LINEAS
TELEFONICAS

e~ e e

CABLE FONO: RED
DE FIBRA OPTICA

REQUIERE
SERVICIO DE

TRl E ARl

CLIENTE CON MAS
DE UNA
PROMOCION EN
UNA CUENTA DE
SERVICIO

SERVICIOS B2B

siebelga.vtr.cl:2080 dice

CVTROO004 - No se puede generar nuevo pedido de cambio de
tecnologia va que en la promocion hay equipes Comnestane (VP o
MVP)L(SBEL-BPR-00131)




Si se presenta alguno de estos casos, debes ingresar reparacion técnica indicada en el

Procedimiento de Inconvenientes internet o television.

Se debe agregar que frente a errores al momento de realizar la Migracién, se debe

generar ticket MDA en todos los casos excepto Error 14 (TSQ). Adicional, debe ser

registrado en la web de errores de Migra http://172.17.102.170/error_migraciones.

Tipos de errores —

e Error al Pinchar el Boton: Es cuando el cliente tiene el botén de Cambio de Tecnologia
habilitado, pero al pincharlo inmediatamente aparece un mensaje de error en Andes, por lo que
no se alcanza a crear la Modificacion (Pedido de Migra).

e Error TSQ: Son aquellos que aparecen con Error al momento de pinchar para validar TSQ. Estos
pueden tener diferentes “Contextos”.

e Error 14: Es un error TSQ, pero es el Unico que NO requiere Ticket MDA, este solo debe ser
ingresado en la Web de Migraciones.

e Error al momento de enviar: Este error se arroja cuando ya esta creado el pedido de
modificacion (Pedido Migra), ya validamos TSQ esta aprobado, pero cuando pinchamos en enviar
sale algun error.

Solo si cliente consulta, informar _

e Dbox PRO no es compatible con FTTH, si cliente tiene este dispositivo se debe informar que
cambiara a Dbox Smart y que perdera las grabaciones (en el caso de que tenga). Este cambio es
gratis para el cliente.

e Sielcliente tiene bocas analogas adicionales, con el servicio de fibra, estas ya no funcionaran.

e Si el servicio se encuentra asociado a una falla masiva, no se debe ingresar un cambio de
tecnologfa.


http://172.17.102.170/error_migraciones

e [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 eliminaran de forma automatica.

o Desvio de llamados

o Trial desvio de llamados

o Pack mira quien llama

o Trial pack mira quien llama
o Pack Visor de llamados

o Trial pack visor de llamados

Puede apoyarte del siguiente script para informar al cliente:

Sr(a). XXXX, permitame informarle que la migracion a nuestra tecnologia de
fibra dptica es una excelente oportunidad para mejorar significativamente su
experiencia con nuestros servicios. jEsta tecnologia ya estd disponible en su
domicilio y el cambio no tiene ningun costo adicional para usted! Con la fibra
dptica, usted podra disfrutar de [indicar los beneficios de la fibra dptica]. Sin
embargo, debido a esta actualizacion tecnoldgica a fibra Optica, algunos
Servicios de Valor Agregado (SVA) asociados a su linea de telefonia fija se
eliminardn de forma automdtica. Estos servicios son [mencionar segun el que
tenga contratado el cliente]. Este cambio a fibra dptica le brindard una
conexion mucho mds robusta y con mayores beneficios para sus servicios.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232

Leccién 2 de 7

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA ATENCION

e Atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto
correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un
inconveniente particular del domicilio.



DEBES SABER

e Esta atencion se puede entregar al titular o tercero usuario del servicio
e En la observacién obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste.
e En el sub-motivo de ajuste SIEMPRE debes seleccionar “COBRO DIAS SIN SERVICIO”

¢ Si Cliente consulta por descuento, posterior a la solucién de una falla masiva se debe
informar que su caso sera revisado por un area especialista y en caso de

corresponder descuento, se vera reflejado en su préoxima boleta.

IMPORTANTE VERIFICA

e Para casos de clientes que desconectaron sus servicios y no se les alcanzé a hacer la
devolucién regulatoria de dias sin servicio, se les envia un mail para dar aviso que dicha
devolucion se realizara a través de un vale vista.

e Sjquieres ver el mail que reciben los ex clientes, pincha AQUI.

o Puedes revisar los clientes y ex clientes que recibieron el mail con la devolucién de su vale
vista en las siguientes bases

o CLIENTES

o EXCLIENTES


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/33141.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/BASE%20CLIENTES.xlsx
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/EX_CLIENTES_2.xlsx

IMPORTANTE VERIFICA

e Revisar las actividades de “Llamada Entrante” en |a vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha
Inicio” y su “Razén”

e Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién técnica desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha
de Creacién”.

e Verifica si cliente se encuentra en falla masiva. Revisa la publicacion DIFICULTAD DE SERVICIO
DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

o Sicliente se encuentra con falla masiva se debe informar hora de solucién que
entrega la FEN.

Actividades Qa O 10ded0 o

18/03/2021 21:05:40 |

Liamada Entrante

Finalizada Intermet Capacnacion

04/09/2018 00.38:44 Llamada — Saliente Finalizada Internet Agendamiento
04/09/2018 0030042 Terme Cancelada
04/09/2018 00:30:15 M iiente Pendiente Cutbound SMS - Saliente
04/09/2018 00:30:01 Resolucion Finalizada

GESTION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1251

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS —

1. Aplica el procedimiento de inconvenientes de servicios correspondiente a lo que indica el
cliente.

e Sino pudiste solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder,
se realizard en la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente

presentado.

INFORMA:
“Sr. XXX, una vez que el técnico reestablezca “XXX, una vez que el técnico reestablezca el
el funcionamiento de sus servicios, se funcionamiento de tus servicios, se
realizardn los descuentos legales realizardn los descuentos legales
correspondientes,; estos pueden verse correspondientes, estos pueden verse
reflejados en su proxima o subsiguiente reflejados en tu préxima o subsiguiente
boleta” boleta”

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

PASO 1 —

1. Verifica si en la boleta actual o a facturar viene el descuento legal correspondiente a dias sin
servicio.



Otros Cargos

Descuento: Ley de Protec. al Consumidor TV Renta: 8278 Dias: 1 -276
Descuento: Ley de Telecom. Intemet Renta: 20436 Dias: 1 -682

NETAR R Ty T T IASTIT T AT Toe?

PASO 2 —

2. En caso que no aparezca, revisa en Cargos por item, en el Perfil de facturacién si el descuento
viene en la préxima boleta

I La descripcion del concepto es “Descuento Subtel Pack Fijo” o Indemnizacién Subtel Pack
Fijo”; en el ejemplo se observa una indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685
respectivamente



:
r : Tipo de factura [Detalle |V : 448 366
“tre |PABLO ANDRES BONATID L

e |11624927-8

)

uracon |6ISRTO60 ]
1350 [Medio Pagono C| v | = I PAME Sa Fact Acive | -

4

Facturas Grupo de saldo m Pagos Ajustes Documentos de cobro

Cargos por servicio

[
&
o

Cargos por item

Indemnizacion Subtel Pack Fijo -$9.449 S0 -$9.449 N

Descuento Subtel Pack Fijo -$4.685 S0 -54.685 N

Descuento Multiservicio -$6.363 S0 -$6.363 N
PASO 3 —

Si el descuento viene facturado o viene a facturar, informa con el siguiente script :

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin servicio “XXX el descuento por tiempo sin servicio
viene en su boleta [emitida] [proxima viene en tu boleta [emitida] [proxima
boleta] por un total de $xxxxxx boleta] por un total de $xxxxxx”

3. Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar
continda con el procedimiento.



GESTION: Consulta al cliente si sus servicios funcionan con

normalidad

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Debes aplicar el procedimiento correspondiente al inconveniente que indica el cliente e
informar que si corresponde generar un descuento se aplicara en su préxima facturacion.

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios y segun lo que te indigue debes aplicar el siguiente
criterio para realizar la nota de crédito correspondiente.

MAS DE 24 HORAS SIN SERVICIO MENOS O IGUAL A 24 HORAS
Debes generar una nota de crédito de Debes generar una nota de crédito de
$3.000 $1.000

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizaras segtin los dias sin servicio.

Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de
$5000, indica que este monto es mayor al que se entrega generalmente por el descuento de dias sin
servicio.

e Sjtienes dudas de como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la publicacion AJUSTE

Puedes apoyarte con el sigsuiente script:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039

vOoz

“Sr(a) XXXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar una nota de crédito por
$5000 como compensacion que se verd reflejado en su préxima boleta, este monto es mayor al que
generalmente se descuenta por los dias sin servicios.”

NO VOz
“XXXX, tras los inconvenientes que has tenido con tu servicio voy a generar una nota de crédito por $5000

como compensacion que se verd reflejado en tu proxima boleta, este monto es mayor al que
generalmente se descuenta por los dias sin servicios.”

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Si el cliente rechaza la migracién debes dejar en el registro de atenciény en la

observacién de la reparacion el #RECHAZAMIGRA. Esta afirmacion es:

Falsa

Verdadera
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VISITAS TECNICAS

El siguiente procedimiento te ayudara a abordar casos en los que necesites
realizar el ingreso de reparaciones técnicas a los clientes, reagendar visitas

y gestionar las visitar que no fueron cumplidas.

TOMA EN CUENTA



Sobre el horario de las visitas técnicas: Existen bloques horarios definido:
10 a 13 hrs./ 13 a 16hrs y 16 a 19 hrs.. Es una mala practica informar al
cliente que el técnico ira en un horario definido, siempre tienes que
mencionar que la visita se realizara entre las “XX:00 y las YY:00"

Casos en los que NO se deben ingresar reparaciones técnicas: Cliente
con servicios suspendidos por mora o suspension transitoria. Posee en
sistema una reparacion ya ingresada anteriormente en estado ABIERTA.

¢La visita técnica tiene cobro?: Apdyate en la publicacion Valores de Visitas
Técnicas a Domicilio.

Diagnostico en Terreno del técnico: No debes entregar informacion de lo
que va a realizar el Técnico en el domicilio, ya que el entregara un diagnostico
correcto una vez que revise el domicilio del cliente.

No cancelar actividad de reparacion sin técnico asignado: Que la orden
no tenga técnico asignado, no quiere decir que debas cancelar la orden.Si la
orden ya tiene técnico asignado, no debes compartir el nombre del técnico.

Tiempos de demora en trabajos técnicos:
« HFC: Informar que los trabajos pueden demorar hasta 1 hora y media.

e FTTH: Informar que pueden demorar hasta 3 horas.

Para revisar el tipo de red del cliente, puedes revisar la publicacion VER TIPO
DE RED / TECNOLOGIA

Clientes NEGOCIO: clientes con la marca B2B poseen agenda de visita
técnica AM/PM, es decir, si el cliente contacta en la mafiana (TRAMO AM hasta
las 14:00 hrs.) se le debera agendar en el bloque PM del mismo dia. O en
caso contrario, si el cliente nos contacta en el blogue PM (Hasta las 23:59
hrs.), se debera agendar la visita técnica AM del dia siguiente.

Cliente solicita fecha de visita mas cercana: "Sr(a). XXX, la fecha de la
visita que le estoy entregando es precisamente la mds cercana en nuestro


http://orden.si/
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agendamiento, le agradeceremos que se mantenga atento a su teléfono para
mantener el contacto con nuestra empresa y asi la visita se desarrolle
correctamente”.

Cliente consulta por visita pendiente:

1.Revisamos el estado de la actividad e informamos el bloque horario en el
que se encuentra. Apdyate con la publicacion ESTADO DE ACTIVIDADES

2.Informamos al cliente del bloque horario que vimos en sistema vy
corroboramos que coincide con el que él solicitd. Informa al cliente con el
siguiente script: “Sr(a) XXXX en nuestros sistemas nos indica que la visita
técnica estd en el bloque horario de XX a XX para el dia XX, me puede
confirmar si ¢Es correcto con lo que solicito?”

3. Si el cliente nos afirma que no coincide con lo que solicito, le ofrecemos un
nuevo re agendamiento de la visita. Apdyate en esta misma publicacion en el
botén REAGENDAR VISITAS

INGRESO DE VISITA TECNICA:

A continuacion, revisaremos el paso a paso de cémo realizar el ingreso

de una visita técnica:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/56

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Seleccionar cuenta de servicio donde cliente tiene instalado los productos.

LEX-L- A -

-------

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Corroborar que aparezcan los servicios en “Productos instalados” -> En vista
360 pinchar pestafia JERARQUIA DE CUENTAS y dentro de panel JERARQUIA DE
CUENTAS pinchar el N° de la cuenta de “servicio” correspondiente al domicilio
afectado.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Luego presionar pestana “SOLICITUDES DE SERVICIO".
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Una vez dentro del panel solicitudes se servicio presionar el boton "+" -> En el
casillero “Activo” seleccionar el servicio afectado.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En AREA seleccionar "REPARACION TECNICA".



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En SUBAREA, debe ser elegida segtin el DIAGNOSTICO TECNICO previamente
realizado, si tienes dudas puedes apoyarte con la publicacién INDICE DE
SOLICITUDES DE SERVICIO -->> En campo “DESCRIPCION” completar con los
siguientes datos: - Inconveniente detectado - Pruebas realizadas - Informacion
entregada - Celular de contacto de quien recibira el técnico en el domicilio -->
Una vez completados los campos presionar el boton de GUARDAR.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4



Automaticamente se desplegara el agendamiento disponible, en donde se debe
coordinar con el cliente el dia y el bloque horario de la visita.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Si necesitas cancelar, se debe presionar el botén VOLVER para ir a la vista 360.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Siempre revisar que la solicitud quede agendada. Si la solicitud de servicios
queda con el agendamiento pendiente, esto sera notificado a través de una
"ALARMA" dentro de 1 hora a la jefatura del usuario que ingreso dicha solicitud,
en caso de no resolverse, seguira escalando a un nivel superior cada 1 hora.
Dicho pendiente lo podemos ir revisando en la "SECCION DE ACTIVIDADES".



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Si aparece la siguiente alerta: "NO SE HA PODIDO OBTENER LA CAPACIDAD
DE AGENDAMIENTO, FAVOR REINTENTAR”, el ejecutivo debera aceptar el
mensaje.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En el campo INICIO MAS TARDIO, pinchar el botén calendario.



PASO 4

PASO 1 PASO 2 PASO 3

Elegir una fecha mayor a 15 dias. Esto es con la finalidad que en la Consulta
Agendamiento muestre un agendamiento mayor a 7 dias. Pinchar el boton
TERMINADO. Volver al campo de agendamiento y seleccionar el blogue
horario segun la capacidad disponible.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Si te aparece este mensaje, debes realizar |o siguiente, segun la plataforma que
estas atendiendo CALL CENTER VOZ:

Debes transferir de forma asistida a la plataforma de ORDENES PENDIENTES
(O0. PP) donde van a coordinar en linea con el cliente el horario de visita.

“Sr. XXXX lo voy a transferir con un especialista que va a coordinar con Ud. El
horario de su visita técnica.” WHATSAPP: Debes transferir a Nivel 2 para
coordinar con el cliente el horario de visita. “XXXX serds atendido por un
especialista con el que coordinaras tu visita técnica”

Puedes revisar la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR.
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REAGENDAR VISITAS TECNICAS:

Consideraciones generales para el Reagendamiento de visitas técnicas

Solicitudes en estadio ABIERTA

Se puede hacer dentro del bloque horario de la visita, siempre y cuando la
Tipo de orden que puedes reagendar

orden esté en estado ABIERTA

Hasta 1 hora antes del comienzo del bloque horario original.

El re agendamiento genera una nueva actividad, por tanto, NO registra
No registro de historial de Re agendamientos

historial de las veces en que se ha re agendado

Al Reagendar no se puede volver al horario de

Si la orden esta sin capacidad técnica en el bloque de origen
origen

Agendamiento por Sucursal Virtual Estd opcion no esta disponible para clientes en Andes

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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VALIDACION FACTIBILIDAD DE DIRECCION

ALCANCE

G Esta solicitud puede ser realizada por el Titular o

Tercero dado que no implica activacién de contrato.



El alcance de este procedimiento es para Sucursales,
Canales Digitales, BackOffice de ventas y Call

center.

Aplica para contratacién de servicios y traslados.

VERIFICA:

1. INDAGA ¢Cual es la direccion factible?

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

revisar el procedimiento de "MODIFICACION DE DATOS".

3. Verificar que la direccién a validar sea la correcta y sin errores,
puedes apoyarte en la publicacion VALIDACIONES Y REVISION DE LA
DEUDA EN LA VENTA

IMPORTANTE:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/36#
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/36#

. INGRESO DE SOLICITUD PARA
GESTION , REGISTRA
REVISION DE FACTIBILIDAD

Confirmar que el cliente tiene factibilidad en el domicilio que consulta, debes
realizar los siguientes pasos :

1. Ingresa a Andes, en la pestafa Clientes debes hacer clic en la lupa.
2. Ingresa en el Rut en la columna RUT y aprieta ENTER.

3. En la siguiente pantalla, dirigete al apartado CREAR NUEVO CLIENTE y haz
clic en el boton CREAR.

4. £n la seccion Direccion, debes buscar la direccion indicada por el cliente y
haz clic en el boton de la lupa.

5. Ingresa la direccion exacta que buscas.
6. Desliza la barra inferior para poder revisar la columna TIPO RED VIVIENDA.

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

b. Si en la columna TIPO RED VIVIENDA si se indica informacion, significa que
el cliente si tiene factibilidad para servicios CLARO, 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:




HFC

HFC
CHFC
FTTH
FTTH (Fibra) CFTT
NFTT

¢. En caso que la direccion tenga factibilidad en mas de una red, apareceran 4
caracteres que pueden tener los siguientes valores:

H
0

Donde cada letra indica lo siguiente:

H: Factibilidad en red HFC



F: Factibilidad en red FTTH (fibra)

0: Sin factibilidad Dependiendo de las combinaciones, la direccion puede
tener factibilidad en HFC y/o FTTH (fibra), tanto de la red propia de Claro
como de otras redes. Ejemplos:

1) Direccion con factibilidad HFC y FTTH en otras redes (es decir, en esta
direccion si se pueden vender servicios HFCy FTTH de Claro).

2) Direccion con factibilidad HFC de Claro y factibilidad HFC y de Fibra de
otras redes (es decir, en esta direccion si se pueden vender servicios HFC y
FTTH de Claro).

3) Direccion con factibilidad HFC de Claro y factibilidad HFC de otra red (es
decir, en esta direccion si se pueden vender servicios HFC y FTTH de Claro).

4) Direccion con factibilidad HFC de Claro y factibilidad HFC de otra red (es
decir, en esta direccion se pueden vender solo servicios HFC de Claro).

5) Direccion con factibilidad HFC de Claro y factibilidad FTTH de otra red (es
decir, en esta direccion si se pueden vender servicios HFCy FTTH de Claro).

6) Direccion con factibilidad FTTH de Claro y factibilidad HFC de otra red (es
decir, en esta direccion si se pueden vender servicios HFC y FTTH de Claro).

7) Direccion con factibilidad HFC de Claro y factibilidad HFC y FTTH de otras
redes (es decir, en esta direccion si se pueden vender servicios HFC y FTTH de
Claro).

8) Direccion con factibilidad FTTH de Claro y factibilidad FTTH de otra red (es
decir, en esta direccion se pueden vender solo servicios FTTH de Claro).
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INGRESO DE SOLICITUD PARA

GESTION . REGISTRA
REVISION DE FACTIBILIDAD

DEBES SABER:

v/ La solicitud de servicios se ingresa solo cuando un cliente o no cliente solicita
contratar servicios o trasladar a una nueva direccion, y en sistema no aparece

dicho domicilio.

v Tiene 72 horas habiles de respuesta, dado que se realizan validaciones en

terreno.



v/ Esta solicitud se ingresa en los casos de pedido de venta y Traslado de

Domicilio.

v/ La respuesta de la solicitud sea factible o no, el cliente sera contactado por
CLAROQO. Para Traslados lo contacta el BBOO Comercial y para la Contratacion el

ejecutivo que género la venta.

v/ En el caso de esta solicitud la realice un NO CLIENTE CLARO , se debe crear a
cliente en ANDES e ingresar la solicitud en la cuenta CLIENTE. Revisa el

procedimiento de CREACION DE CLIENTES.

v'Si el cliente lo estipula, la solicitud puede ser convertida a Reclamo siguiendo

el procedimiento establecido para ello.

1. Ingresar una Solicitud de Servicio desde la cuenta de CLIENTE

dependiendo el caso:

1.1. Solicitud de validacion: FACTIBILIDAD PARA VENTA

- TIPO DATOS

+ AREA VALIDAR DIRECCION VENTA

+ SUBAREA VALIDAR DIRECCION VENTA

+ DESCRIPCION Ingresar descripcion correspondiente
+ GUARDAR

1.2. Solicitud de validacion: FACTIBILIDAD PARA TRASLADO

- TIPO DATOS
- AREA VALIDAR DIRECCION TRASLADO
- SUBAREA VALIDAR DIRECCION TRASLADO


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/36#

+ DESCRIPCION Ingresar descripcion correspondiente

- GUARDAR

2. Después de GUARDAR, llevara inmediatamente a la vista para realizar el
llenado de campos adicionales* La actividad tendra sus campos completados,

pero no estara derivada.

3. Dirigete a la pestafia de archivos adjuntos, y sube la copia de la boleta de

luz, con el fin de corroborar la direccion del cliente, luego pincha Adjuntar.
4. | a actividad quedara derivada al area respectiva.
5. La actividad quedara derivada al area respectiva.

* Para revisar el correcto ingreso de la solicitud de servicios puedes apoyarte

en la publicacion INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO

6. En la vista 360°, en el area SOLICITUDES DE SERVICIO" podemos revisar el

estado de la solicitud. Hacer Clic en N° DE SS y podemos revisar el detalle.

! Recuerda que en los casos de no existir factibilidad para el Traslado, debemos

ofrecer alguna alternativa de retencion, Se debe realizar transferencia a la

plataforma de retencion. Apodyate en la publicacibn PROTOCOLO DE

TRANSFERENCIA.

ESACALAMIENTO:

En casos de NO tener respuesta dentro de las 72 horas habiles puedes escalar

al correo area.gis@grupos.vtr.cl con copia a marcos.morales@clarovtr.cl,



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/396
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si esta dentro del plazo favor NO utilizar este escalamiento.

. INGRESO DE SOLICITUD PARA
GESTION a REGISTRA
REVISION DE FACTIBILIDAD

Atencion Comercial— Cambio datos (titular dom etc) —Actualizacion Datos
Cliente

Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencion/llamada

- Informacion entregada

- Gestion Realizada.

&] Complete the content above before moving on.
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ACTIVIDAD

Recordando contenido






Pregunta

01/01

No se deben ingresar reparaciones técnicas cuando el cliente tiene servicios

suspendidos por mora o suspension transitoria.

O Falsa

O Verdadera
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO PYME F1IJO - JULIO FINALIZADO

@ {FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO PYME
FIJO - JULIO!

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

FINALIZAR



