DESAFIO DE'LA SEMANA N°20: Trainers Incages

- s S

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e Considera, que no podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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 que siempre revises
CLAVE.

DESDE EL 03 AL 10 DE NOVIEMBRE

CONTENIDO VTR (CALL CENTER)

ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO

DEVOLUCION EQUIPO MOVIL EN GARANTIA

? ACTIVIDAD

INGRESO Y FACTURACION DE UN DESCUENTO

APLICACIONES DE STREAMING

CONTENIDO CLARO (CALL CENTER)

—— ANDES - CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA



INCONVENIENTES EN EL SERVICIO MOVIL

PROTOCOLO ATENCION VIDEOLLAMADA VSIGHT

INGRESO DE RECLAMO - FRONT

DESAFIO TERMINADO



Lesson 1 of 10

ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO

PROCEDIMIENTO

ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION

e Este procedimiento aplica para clientes con servicios fijos y moviles.



ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION

Para realizar una actualizacion de plan los servicios deben encontrarse activos y con cuenta al dia (sin
boleta vencida) En caso de que tenga la boleta vencida, indicar que no es posible generar un cambio de plan
y que nos contacte cuando su boleta esté regularizada.

Se permite realizar actualizacién de promocién sélo una vez por cada DOM (Ciclo de Facturacion).

Informa segun el PLAN COMERCIAL los cargos con respecto a la contratacion. Si el cliente solicita la
misma oferta (descuentos) que para clientes nuevos, explica que dicha oferta ha sido entregada en la
contratacién de los servicios y ofrece la mejor oferta seglin tu canal de atencion.

Recordar al cliente que pierde promociones de venta y/o descuentos iniciales si es que modifica la
promocion contratada.

Al realizar un Upgrade de plan considerar que, si tiene el PAC/PAT con limite, éste puede quedar rechazado
en caso que el valor a pagar supere dicho limite.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

FIjo MOVIL

Esta atencion se puede dar al titular o tercero con

;A quién entregar
" & poder notarial (poder notarial aplica solo para

atencion?
Sucursales)
¢En qué canal de Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atencion? atencion sea presencial o remoto

Valida la identidad del titular segin la

Validacion Identidad L . ,
publicacion POLITICA DE VALIDACION IDENTIDAD

Verifica * VVerifica que los servicios estén activos. Apoyate de la
publicacion ESTADO DEL SERVICIO.
* Revisa si existe deuda apoyandote de la
publicacion COMO REVISAR LA DEUDA.
 Consultar al cliente a qué plan desea cambiarse
* Valida vigencia de datos y en caso de no coincidir



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1182

deben ser actualizados apoyandote en la
publicacion MODIFICACION DE DATOS

FIJO

°® Los clientes de la comuna de PUNTA ARENAS solo tienen disponible
el producto fijo de internet, si el cliente desea actualizar su plan a
uno duo o triple pack, debes informar que no se encuentran

disponibles los servicios de TV y Telefonia.

°® Si cliente indica que quiere realizar cambio de plan y tiene casilla de

correo VTR.net, debes informar que ésta se pierde.

°® Si la actualizacién de promocion incluye un alta de servicio, revisa las
validaciones de venta en VALIDACIONES Y REVISION DE LA DEUDA EN
LA VENTA.

CALL CENTER VOZ Y NO VOZ —

MATRIZ DE ATENCION

GESTION

Cambio implica aumentar un 1. Consulta el plan al cual se desea cambiar, asesorando segun las
servicio principal o aumentar el necesidades del cliente.
valor mensual de dicho plan 2. Segun lo indicado y revisando la_oferta comercial vigente, realiza la

(Upgrade)


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
http://vtr.net/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1215
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1004

Cambio implica eliminar alguno

de los servicios principales

Cliente busca un plan mas

econémico que el actual

Cambio a Plan Sport

Cambio por Sucursal Virtual

actualizacién de promocién (Upgrade). Apdyate en la publicacién Paso a

Paso Actualizaciéon de Promocion Fijo y Movil

Transfiere a retencion, segun la
publicacion PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO
A SUPERVISOR

Derivar al cliente a ingresar solicitud

a través de la Sucursal Virtual

1. Revisa en Productos Instalados si tiene activo SVA y/o Canales Premium.

2. Si cliente tiene SVA y/o canales premium activos en su plan, recomienda al

cliente que la forma para bajar el precio de su plan es eliminando SVA y/o

Canales Premium que tenga activos.

3. Si el cliente acepta, elimina el o los SVA de su cuenta y después eliminar

Canales Premium, puedes apoyarte con la publicacién PASO A PASO BAJA DE

SERVICIOS - MODULAR

4. Si el cliente NO acepta o no tiene
servicios adicionales que puedas
eliminar, informa que sera atendido
por nuestro equipo especialista
para realizar la modificacion.
Transfiere a NIVEL 2 segin la
publicacion PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO

4. Siel cliente NO acepta o no tiene
servicios adicionales que puedas
eliminar, informa que sera atendido
por nuestro equipo especialista
para realizar la modificacion. Deriva
a Soporte Diferido segun la
publicacion PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO

A SUPERVISOR

A SUPERVISOR

. Cliente sélo internet y desea cambiarse a uno de los planes SPORT, realiza

una actualizacion de promocion. Apdyate en la publicacion Paso a

Paso Actualizacién de Promocién Fijo y Movil

. Cliente internet y television quiere agregar TNT SPORT, realiza un pedido de

modificacion para agregar el canal premium. Apdyate en la publicacién Venta

de Canales Premium.

. Cliente con 2 play o triple pack quiere cambiarse a uno de los planes SPORT,

transfiere a Retencion

1. Si ‘el cliente por algiin motivo no
pudo realizar la actualizacion de
plan por sucursal virtual, transfiere

de forma asistida a la plataforma de

Si el cliente por algiin motivo no
pudo realizar la actualizacion de

plan por sucursal virtual, deriva a

soporte diferido.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1436
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1073
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

NIVEL 2 COMERCIAL.

2. SiNIVEL 2 COMERCIAL no pudo
contactarse con el cliente después
de 30 segundos, debes asesorar al
cliente nuevamente en cémo
realizar el cambio de plan en su

Sucursal Virtual.

Si realizaste la actualizacion de Promocion, entrégale el detalle de lo que
INFORMA realizaste en la cuenta del cliente, apdyate con la publicacién PROTOCOLO DE
CIERRE CAMBIO DE PLAN

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1469
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1268
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DEVOLUCION EQUIPO MOVIL EN GARANTIA

GARANTIA LEGAL Y SS DEVOLUCION EQUIPO EN GARANTIA

Este procedimiento servird para atender casos en que un cliente, dentro del periodo de Garantia Legal
de 180 dias corridos desde la venta, desee realizar la devolucién de su Equipo Movil porque tiene algin

desperfecto técnico o cosmético (no atribuible al cliente) o en caso de retracto por Canal Remoto.

POLITICAS DE LA ATENCION

e Esta atencion aplica para las primeras lineas presenciales.



Esta atencion la puede solicitar el Titular o Tercero con Poder Notarial.

El ejecutivo de atencidn presencial, debera ensefar al cliente, el equipo mévil en el showroom de
la Sucursal o en el material que proporciona VTR.COM para que el cliente tenga presente las
caracteristicas del equipo que desea adquirir.

El ejecutivo debe recomendar al cliente, realizar el cambio de equipo en el momento y el monto
pagado (por concepto de cuota inicial o compra) sea abonado para el equipo de reemplazo.

El cliente puede solicitar la devolucién del pago por concepto de cuota inicial o pago total por
el equipo, so6lo en caso que el cliente decide optar por la opcién de Devolucion de dinero. Para
revisar el procedimiento de ABONO Y DEVOLUCION DE SALDOS A FAVOR.

El ejecutivo, en conjunto con el cliente, debera hacer las pruebas necesarias con el equipo para
descartar inconvenientes una vez fuera de la sucursal. Entre las pruebas que puede realizar es
revisar el funcionamiento de la cdmara frontal y trasera, revisar el volumen, luminosidad de la
pantalla, entre otras.

Si el cliente no desea abrir la caja del equipo al momento de la venta, se le debe indicar que,
si el aparato presenta fallas, este debera ser ingresado a Servicio Técnico Mévil para validar la
falla, sin excepciones.

El equipo que desea cambiar, debe retornar a la sucursal con todos los accesorios en
excelente estado, sin cuentas configuradasy, en lo posible, la caja original, para que aplique la
Devolucién por Garantia Legal original (la imei debe coincidir con la del equipo vendido).

VTR trabaja con Centros de Reparacion autorizados y certificados por las mismas marcas
comercializadas.

Una vez diagnosticado el equipo, en caso de tener una falla de origen, el fabricante reparara el
terminal o lo cambiara por otro del mismo modelo.

Los informes técnicos bajo Resolucidn: Actualizacion de Software, Falla no encontrada o
Devolucién sin reparar, no aplican para Garantia Legal.

Si el Centro de Reparacién envia un nuevo equipo al cliente, se renueva la garantia legal de
180 dias.

El equipo reparado o cambiado sera despachado a la Sucursal donde se ingresé el Servicio
Técnico.

El procedimiento de CONVIVENCIA DE ORDENES indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos.

En las condiciones de garantia del fabricante de cada equipo, se menciona explicitamente que los
cambios de equipo se realizaran usando equipos nuevos o refaccionados, por tanto, el equipo
puede ser devuelto sin el empaque original.

DEBES SABER


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1327
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1343

GARANTIA LEGAL: La garantia legal o (6x3) cubre los 180 dfas corridos desde de la venta, en dénde el

cliente tiene 3 opciones para elegir en caso de que su equipo movil se encuentre defectuoso por causa

no atribuible al cliente.

. DEVOLUCION DEL DINERO.
e CAMBIO DEL PRODUCTO.

. REPARACION GRATUITA.

La opcidn que el cliente elija para hacer valer la Garantia Legal se puede solucionar de las siguientes

maneras:

DEVOLUCION POR DOA: —

Es cuando en el momento de la venta o en un cambio de Equipo Movil, el ejecutivo comprueba que el equipo
presenta una falla cosmética o de funcionamiento. Esto no aplica para Delivery.

e Elcliente debe permanecer en la sucursal para que se aplique la DEVOLUCION POR DOA

e Se acepta devolucién: 1 hora o menos desde el pago al contado o de la cuota inicial por contrato de
arriendo presencial en Sucursal

e El cliente puede solicitar el cambio por otro equipo con las mismas caracteristicas ofertadas, o bien,
devolucién del dinero que pagd por concepto de cuota inicial o valor total.

e Equipo es restituido con Empaque, Accesorios y Configuracion Original

Equipo debe tener una falla mecanica o cosmética evidente

> La DEVOLUCION POR DOA no aplica para casos en que el cliente se muestre disconforme con caracteristicas
como color del modelo, intensidad del brillo de la pantalla, o volumen del sonido, entre otras.

X El retracto no se puede solicitar por Call Center o via Chat.

X No se puede reemplazar ninglin componente del equipo nuevo por los del equipo defectuoso.



RETRACTO CANAL REMOTO: —

Si un cliente realiza la adquisicion de su equipo movil a través de un canal no presencial y su equipo fue
entregado mediante Delivery, tiene por ley el Derecho a RETRACTO, es decir, arrepentirse de la compra dentro
de un plazo de 10 dias de corrido desde que se celebro el contrato. Los motivos que aplican para el cambio son:

e Equipo no funcione o esté dafiado.

e No cumpla con las caracteristicas técnicas descritas en la publicidad.

No le haya gustado el disefio o color.

e Desista 0 sea rechazada la portabilidad.

Se acepta devolucion: 10 dias 0 menos desde la venta o contrato de arriendo.

EXEPCION JEFE DE SUCURSAL: —

Cambio de equipo excepcional autorizado por Jefatura de Sucursal con 180 dias o menos desde la fecha de
venta. En caso de ausencia, esta excepcion puede ser delegada a Coordinadores de la sucursal. Todos los cambios
seran auditados por el drea de Terminales.

e DESPERFECTO O FALLA COSMETICO: Es cuando se identifica que el equipo mévil presenta alguin golpe o
marca visible.



Contexto

Una vez realizada la validacion y si corresponde que el cliente pueda realizar una devolucion de equipo

por estar en garantia, entonces se debe ingresar la solicitud de servicio que a continuacién se indica.



Para ingresar la solicitud de servicio, Desde la vista 360 de la cuenta Cliente, hacer clic en la pestafia
JERARQUIA DE CUENTAS y elegir la cuenta de SERVICIO.



Desplazarse  Consults  Hermameentas

Pinchar la pestafia SOLICITUD DE SERVICIO (1) y hacer clic en el simbolo + (2), como se indica en la

imagen:



W actiioaces OPedidos D Pesooceventas  Lcontactos WrFatasmasivas [ Perfi ge facturacion

22363624-1-S5-001
o [mewan | sieceen [APOQUNDO AT  Teietons srncos [saTes432) ] .
e [suan :.A.GCC’-:J[’. J E : e 12 £ | |
AVILA ] [useza@gmen col
= .

Mas informacion  Resumnen del cliente Sakdos tolales Jerarguia o cusntas  Falas mashas

| Apelhdo Malend SoCiLEnlE m HUrTWeD Seie O SobCiLante

Ingresar los datos de la solicitud de servicio:

Tipo — Servicio

Area — Devoluciéon

Subarea — Equipo movil

Descripcion — Informacion que sea pertinente a la devolucion.



Seleccionar activo
Q IN”deactwo{ ‘VH ] @ 1-10de mésde 10+

migra.40184968 30 Mega 30_MEGA Suspendido Mega 30
migra. 40184969 TV Hogar HD Digital TV_HOGARHD  Suspenc gar b
migra.618512714 Multimedia Control... 1-WODIC Activo redic
migra.618512715357818091993_. Equipo Movil Activo '
migra.618512716357818091993... LG K4 2017 LGK42017 Activo LGK4201" |
migra.618512719963504477 Servicio Movil Activo I
migra.618512720963504477 Bloqueo Carriers M... Activo
migra.618512721963504477 Movil Carrier 111 V.. PNDQ00098 Activo Movil Carri
migra.618512722963504477 Movil Carrier 123 E.. PN0Q00108 Activo Movil Carri
migra.618512723963504477 Movil Carrier 171 CI..PN0Q00Q97 Activo Movil Carri

1 »

Luego se debe completar el campo activo es un campo obligatorio en el cual se debe indicar el N° de
activo asociado al producto EQUIPO MOVIL

* Para el activo NO SE DEBE utilizar el que este asociado al modelo del equipo.



..'.C'. VIDaoEs &3 Pegions &1 Pechoo 0e venitas A Cont 5 .‘2 &% masvas .:é'!" e facturacon

1636241 APOOUANDO | T GaTES4I  |W

“H

MOMNBCION  Resumén del chente  Ssloos totiles  Jeranquia de cuentas  Fallas mashas  Contactos  Perfies -:'..:f'-:a:m:a-..:u ACtivS INstaaces | v

T NEPNE corvicio Appiet o

|z2atizazad j"' s | APOGUENDO Av| T + |cenicio -
[Las conoes_ [ + [Devolucien v
" imss.lm | o | Ecupa ow -

atii Ggmas com 115638701 87| | « [cuBoeaa

s Bl O 5060

Por ultimo como campo obligatorio se debe completar con el N° de teléfono celular del solicitante, y

posterior se debe pinchar el icono guardar



Mgrrarsertan | Ayaiy

Una vez guardada la solicitud de servicio, se debe ingresar a ella seleccionando el N° de la SS.



Actvidades 4+ & QO 10

Luego se deben completar los siguientes items de forma obligatoria:

1) CLIENTE DEVUELVE ACCESORIOS: Se debe validar que el cliente devuelve cargador, audifonos, etc.
(1)

2) EQUIPO CUMPLE PLAZO PARA GARANTIA LEGAL o EQUIPO CUMPLE PLAZO PARA DOA: Se debe

validar en qué fecha se realizé la compra del equipo y de acuerdo a ello seleccionar lo que corresponde.
(1)

3) EQUIPO SIN DANO COSMETICO: Se debe validar que el equipo venga en buen estado, sin golpes, etc.
(M

Si estos campos o algunos no se cumplen no se debe continuar con la solicitud de servicio.

4) Seleccionar en el campo RAZON DE LA DEVOLUCION, la opcién que corresponda a lo que necesite el

cliente (2)

5) Luego, se debe seleccionar desde el combo box el campo MOTIVO CLIENTE, en el cual debe

seleccionar el que corresponda a lo indicado por el cliente:

* Devolucién de dinero: Se debe consignar este motivo si el cliente indica que desea la devolucion

del dinero por la cuota inicial del equipo.



¢ Recibir equipo nuevo: Se debe consignar este motivo si el cliente indica que desea un equipo

nuevo por el equipo devuelto.

* Mantener saldo a favor. Se debe consignar este motivo si el cliente indica que desea que el saldo
a favor se mantenga en su cuenta. Se le debe indicar al cliente que este saldo se aplicara en las

boletas que se emitan posteriormente.



Consulta Coctas

| Detalle de la solicitud Applet de formulario

NROLIAS Validacson Apuste Notas de Credito

1TAIIWS FuscRacion NO

Una vez consultado la Cuota inicial, se debe finalizar la actividad de Validacion de Ajuste Notas de

crédito, completando los campos de la actividad indicando en el siguiente orden:
* Motivo — Ingresar motivo solicitado por cliente (1)
* Codigo de cierre — Seleccionar SOLICITUD INGRESADA (2)
e Estado — Finalizada (3)

* Presionar guardar (4).

Esta actividad también puede ser anulada debido a que no cumple con las validaciones exigidas. Si el

ejecutivo anula esta actividad cerrara la solicitud de servicio y termina el proceso. La actividad debe ser
anulada con el codigo de cierre SOLICITUD ANULADA y el estado ANULADA para que la solicitud se

anule correctamente.



Consulta Cuotas
-
- - Legal |
ctividade -+ & - Q & «
: . /
|-‘925ﬂ<v fiesolucion Abieria CTAMA Devolucion de equipo
¥
1-TOZSEVE E ¥ PRUEBAS Q4 olicitud Ingres . Fanalizada MR S validacion Ajuste Notas de Credito

Una vez finalizada la primera actividad se genera una segunda actividad llamada DEVOLUCION DE

EQUIPO que es asignada al bodeguero de la sucursal, dicha actividad queda en estado abierta.



Hemamientas  Ayuda

Consulta Cuotas

Una vez que la actividad de Devolucion de equipo es generada, el BODEGUERO debe finalizar la

actividad y completar los campos:

e Estado — FINALIZADO (1)
* Codigo de cierre — Devolucion realizada (2)

* Hacer clic en el botén guardar (3).

Esta actividad también puede ser anulada debido a que no cumple con las validaciones exigidas. Si el
bodeguero anula esta actividad cerrara la solicitud de servicio y termina el proceso. La actividad debe
ser anulada con el codigo de cierre Devolucién Anulada” y el estado “Anulada” para que la solicitud se

anule correctamente.



Desplararse  Consulta

Consulta Cuotas

Una vez que la actividad asignada al bodeguero es finalizada se genera una tercera actividad
llamada GENERACION DE AJUSTE, esta actividad se genera en estado FINALIZADA y ademés de forma

automatica crea el pedido de modificacion con el cual se elimina el equipo devuelto por el cliente.



< B 9 &

1-79Z5F 04 Generacion de Ajuste 13/01/2020 19:40.08 Fiesphucine
IZ5F K ol equi
1-THZ5E Validacion Ajuste Notas de Credi 1 24 R
Perfil de facturacion Q & :
W oe oW
PSITNO4ES2  Mhedo Pags na Contiatada Electronicn 13 € ! e a d

—— 115840712244 L\F Completada Modifscacion Ii 01/2020 19:40.0

o ] 1.1 o pletacds Padede de ventas 1301,/ 2020 09:20

Actualzar promociin Reset [ Refresh v 4

aw

— ——

Para corroborar, se debe ingresar a la vista 360 y validar que se gener¢ el pedido de modificacién por la
eliminacion del equipo devuelto la cual ha quedado en estado COMPLETADA. Selecciona el N° del

pedido para ingresar a ver el detalle.



Ecicdn ~ Ver  Desplazarse

# Paginainicial B Clientes

m
A
=4

L2300 Je tem

Detalles del precio

av
LI Servicio Mavil g0- Fin de Sincronizacion Productos hacia BRAM Completada Completada
2 Multimedia 20 GB 1118 Fin ge Sincronizachon Productos hacia BRM Completada Completada
f 3 Equipo Mavil ElRminar Fin de Sincronzacon Productos hacia BRM Completada C-JI"IDI&‘.«C&I
v
Detalles de linea &

Al ingresar al pedido de modificacién se corrobora que la eliminacién del equipo se encuentra en

estado COMPLETADA.




Finalizada la Solicitud de servicio, debe generar el Ajuste por la Cuota inicial del equipo por el monto que
se informd en la Solicitud de Servicio. REVISA EL PROCEDIMIENTO DE AJUSTE.


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

En el caso que el cliente desee que el saldo a favor se le devuelva por caja, debe seguir con el proceso
Actual de Devolucién de Dinero en Andes. REVISA EL PROCEDIMIENTO DE ABONO O DEVOLUCION DE
SALDO A FAVOR

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



http://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1327
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1230
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

El cliente puede solicitar la devolucién del pago por concepto de cuota inicial o pago total por el
equipo, sélo en caso que el cliente decide optar por la opcion de Devolucidn de dinero. Esta
afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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INGRESO Y FACTURACION DE UN DESCUENTO

VERIFICA EL ESTADO DEL DESCUENTO QUE INDICA EL CLIENTE QUE SE
TERMINO

a. Revisa los servicios contratados y la fecha de contratacion del servicio en PRODUCTOS INSTALADOS en la vista
360 de la cuenta Cliente (aplica para clientes nuevos).




© Soliciudes deservicio [ Actividades [l Validacionesventa £ Pedidos & Pedido de ventas Contectos [l Fallas masivas

Listadeclientes  Lista de clientes

1-127902676066 29/09/2020 19:23:57 SMS - Saliente Finalizada

Perfil de facturacion Q -3 de 29/09/2020 140647 SMS - Saliente Finalizads Cable Ag
,,,,, 1127902676066 29/09/2020 100070 Terrena Finalizada
127942587027 Medic Pago na Contratado Electrénico 30 W <
il Pedidos & QO B 1det
Productos Instalados a % sce8 W " dePe Tibo 02 pedid Wodsigasde\  Esta Fecha decreacion Cana
el el e s * 1127902676066 Pedido de ventas Fija Completada  30/08/20201238:143 Dealer T
iy G i YRR o i LRI 1
P Telefonia Fija Active 582473135 |30/09/2020 1-128100(
b Banda Ancha Activo 30/00/2020 1128101 Solicitudes de servicio % | amgitios 127
o Pack Vive Residencial 0320 Activo 30/09/2020 1-1281011 e
o Equipo Activo 30/09/2020 1-1281011 —
Activo 30/09/2020 1128101

»

ByC —
b. En la vista 360 de la cuenta Cliente, revisa en Productos Instalados si aparece aun el descuento y de qué tipo

es (retencion o promocional).

c. Pincha la flecha en el servicio principal para identificar el descuento.

Productos Instalados

odificar - o AL
o TR . E
Descuento Multi Senvicio AcCtivo 15/09/2020
Equipo Activo 02/05/2017
¥ Retencion Estandar Activo 2370372021
s | Descuento Retencion 7.000 x 3 Meses Activo 2570372021 25706/ 2021
y Descuento Retencion 9.000 Permanente Activo 25/03/2021
i ¥

d. En la cuenta de facturacion, pinchar el N° de FACTURA, para ingresar al detalle de la boleta.

‘Outbound SM o

»



EyF —

e. Posicionarse sobre el servicio en donde se cargd el descuento en CARGOS POR SERVICIOS y verificar
en CARGOS POR ITEM, que aparece el valor completo del servicio, sin descuentos asociados.

f. Confirma en la boleta si el descuento aparece facturado

VERIFICA SI EL CLIENTE TIENE UNA CAMPANA SMA




CAMPANA _

a) Revisa que el cliente tenga esta campaiia cargada:
e CLIENTE LEALTAD: "Descuento Lealtad 4.000 x 6 Meses"
e CLIENTE LEALTAD: "Descuento Lealtad 10.000 x 6 Meses"

o CLIENTE LEALTAD: "Descuento Lealtad 12.000 x 6 Meses"

CLIENTE CON CAMPARNA SMA: Explica al cliente que su caso serd revisado por un equipo especialista. Completa
los datos en la WEB DE ESCALAMIENTO para que un ejecutivo de Soporte Diferido pueda cargar el descuento,
informa:

Sr(a). XXX, le informamos que su solicitud de XXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un plazo mdximo
de 1 dia hadbil serd contactado(a) para continuar con las gestion"

CLIENTE SIN CAMPANA SMA: Continua la atencidn

INFORMA'Y REGISTRA

INFORMA -

voz

"Sr. XXX efectivamente Ud. tuvo un descuento de xxxx de un monto de xxxx durante xx meses, el que terminé el XXXX y
por eso su boleta muestra el valor real de la promocién contratada. Por politica de VTR, no podemos renovar el
descuento”.

NO VOoz

"XXX efectivamente tuviste un descuento de xxxx de un monto de xxxx durante xx meses, el que terminé el XXXX y por
eso tu boleta muestra el valor real de la promocidn contratada. Por politica de VTR, no podemos renovar el
descuento”.

Si cliente insiste en que quiere mantener descuento, informar:




voz

"Sr. XXX como le informé anteriormente no es posible renovar el descuento que usted tuvo al contratar los servicios
porque éste ya vencid.”

NO VOz

"XXX como te informé anteriormente no es posible renovar el descuento que tuviste al contratar los servicios porque
éste ya vencid.”

Si cliente menciona eliminar sus servicios, aplica el procedimiento de retencion segin corresponda. Apdyate en la
publicacion PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS (RETENCION/DESCONEXION/ANULACION)

REGISTRA -

Atencion Comercial-Descuentos y prorroga—Desc.Prom no aplicado/término
Registrar en la atencion:

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

e Informacion entregada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1221
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1179

Lesson 5 of 10

APLICACIONES DE STREAMING

PROCEDIMIENTO

El siguiente procedimiento te ayudara a abordar casos de clientes que consulten o tengan

inconvenientes a la hora de utilizar las aplicaciones de streaming que tiene el cliente dentro de su plan.

Aplica para clientes persona con servicio fijo y Movil.

Consideraciones necesarias para las aplicaciones de streaming

Dispositivos donde el cliente puede visualizar las Dbox Smart -> descargando la app

aplicaciones de streaming

WEB -> Desde la pagina web de cada


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212

aplicacion

Movil -> descargando la aplicacion en su

dispositivo movil.

Credenciales creadas para poder ingresar a las Sucursal Virtual

aplicaciones de streaming

En aplicacion que desea utilizar

Google ->

Plan compatible con las Apps de streaming Validador de Rut para Aplicaciones

contratadas

Plan Comercial

® IMPORTANTE

°® Solo para los canales de atencion Plataformas de streaming y
Backoffice, para entregar una atencion mas personalizada, debes
apoyarte a través de la herramienta de video llamada para realizar la
gestion de CREACION Y ACTIVACION DE CUENTA DE LAS
APLICACIONES, puedes revisar la publicacion MANUAL DE USO
VSIGHT

°® Al finalizar la atencion, siempre debes informar al cliente que recibira
un video tutorial via WhatsApp sobre la activacién de las plataformas
streaming. Para que el cliente reciba correctamente el mensaje de
Whatsapp con el tutorial, debes completar el siguiente Formulario
seleccionando la aplicacién que indica el cliente.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1057
https://vtr.com/streaming
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1004
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

Si el tutorial ya fue enviado previamente durante la atencién, no

lo debes reenviar al finalizar. Esto aplica para Call Center Voz.

PRIMERA LINEA

Si el cliente consulta por la activacién de sus plataformas
streaming debes enviar un video tutorial via Whatsapp para que
se autoatienda. Para esto debes completar el siguiente Formulario
(seleccionando la aplicacién que consulta el cliente) y en menos de
un minuto recibird un mensaje en su teléfono (recuerda que debes
confirmar el nimero de teléfono del cliente). Espera que el cliente
confirme la recepcién del video antes de finalizar la atencion.

Apdyate del siguiente script:

Perfecto, para ayudario con la activacion de su plataforma de streaming XXXX [indicar
de acuerdo a la consulta del cliente], fe enviaré un video tutorial via WhatsApp que lo
guiard en el paso a paso para que pueda realizar el proceso por su cuenta de forma
rdpiday sencilla.

Listo, acabo de compiletar el envio. En menos de un minuto recibird el video en su
WhatsApp. ¢Me puede confirmar cuando le llegue, por favor?" [Esperar confirmacion

de recepcion]

Si el cliente confirma la recepcion del video tutorial, agradécele
su tiempo e indicale que, en caso de tener dudas durante el proceso,
puede comunicarse directamente al nimero de WhatsApp que se
incluye en el mensaje recibido (+56983465697). Luego, procede a
finalizar la atenciéon de manera cordial.

Apdyate del siguiente script:

Perfecto, muchas gracias por su confirmacion. Le comento que, si durante el proceso
tiene alguna duda, puede comunicarse directamente al niimero de WhatsApp
+56983465697 que aparece en el mismo mensaje que acaba de recibir. Muchas

gracias por su tiempo. Que tenga un excelente dia.

Si el cliente indica que no ha recibido el mensaje con el video
tutorial luego de transcurrido 1 minuto, lo debes atender con el
paso a paso descrito en este procedimiento.Solo si el cliente solicita
expresamente ver el video junto al ejecutivo, debes esperar mientras
lo visualiza. En caso de que el cliente tenga dudas posteriores,
deberas continuar la atencién siguiendo los pasos establecidos en
este procedimiento.

Apdyate del siguiente script:



https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

REVISION

Claro, no hay problema. Lo espero mientras ve el video, y si le queda aiguna duda,

estaré aqui para ayudarie paso a paso.

[Esperar que el dliente vea el video y asistir si es necesario, segtin procedimiento]

Si el cliente indica que no quiere recibir el tutorial debes atender

su consulta apoyandote del paso a paso de a continuacién.

Apdyate del siguiente script:

Entiendlo. En ese caso, puedo ayudarle directamente guidndolo paso a paso desde

aqui..

[Continuar con la atencién usando el paso a paso siguiente]

El cliente tiene la oferta

correcta en ANDES?

;Contraté el servicio,

Continuar

Super6 los 15 mins? :

actualizé su plan o fue Continuar
instalado dentro de los 15

mins?

¢El estado del servicio es Continuar
ACTIVO?

¢El cliente tiene
credenciales para la

Sucursal Virtual?

Continuar

Informar al cliente que
necesita realizar un cambio
de plan para obtener las

aplicaciones.

Menos de 15 mins: Informar
al cliente que podra acceder
a las aplicaciones 15 mins
después de la instalacién o

cambio de plan.

Informar que no se puede
entregar soporte con el

servicio suspendido

Revisar el procedimiento
CREACION - RECUPERACION
CREDENCIALES SUCURSAL
VIRTUAL para activarlas.



¢El cliente puede ingresar

a la Sucursal Virtual?

¢El cliente tiene la
suscripcion a VTR

correcta?

¢Puede reproducir otro

contenido de streaming?

¢El proveedor de internet

es VTR?

¢Tiene una cuenta Gmail

creada?

Solicita al cliente ingresar
a una aplicacion de
streaming diferente. Si
AUn no puede ingresar,
consulta cual es la
aplicacion streaming a la

que no puede ingresar

Explica que debes
transferir a un equipo
especialista para revisar

el caso

Explica que el
inconveniente se debe a
un inconveniente que
presenta la aplicacién en
ese momento. Explica al
cliente que puede revisar
este inconveniente en el
centro de ayuda de esa
aplicacion en particular o
bien esperar unos
minutos y volver a

intentarlo.

Verifica si tiene acceso a
cualquier contenido de
internet (una pagina
web, otra app de

streaming)

Verifica con el cliente los
pasos correctos de

acuerdo al acordedén de

Continuar

Indicar pasos de Login

segun la aplicacion

Continuar

Indica que debe verlo con

esa compafiia en particular

* No sabe/No recuerda:

Indicar que debe



;Cliente desconoce
Contenidos Reproducidos

o Perfiles Creados?

¢COMO DESCARGAR Y/O
ACTUALIZAR UNA
APLICACION DESDE EL
DBOX SMART?, con el fin

de guiar su asociacién.

Indicar al cliente que
para prevenir que otros
posibles usuarios
puedan ingresar a su
cuenta, debe cambiar la
contrasefia de su
sucursal virtual.
Apoyarse en la
publicacion Sucursal
Virtual

Informar que de todas
maneras sera transferido
a un equipo especialista
para revisar el caso en

particular.

recuperar o crear
cuenta para acceder a
las aplicaciones.
Sugiere revisar el
centro de ayuda de

google

* No sabe cémo hacerlo:

Indica al cliente que
enviards un técnico al
domicilio para ayudarle

con la configuracion

Si el cliente continua con
inconvenientes con el
ingreso o creacién de
cuentas debes transferir a la
plataforma de streaming

ANEXO 4059

IMPORTATE: Para canales NO VOZ, envia el siguiente link segun la aplicacién a la que se quiere loguear
el cliente. Puedes apoyarte con el siguiente script: "XXX apdyate en el siguiente video tutorial para

loguearte en la aplicacién XXX . Si te quedan dudas, por favor coméntame"



LINKS —

DISNEY+

MAX

PRIME VIDEO

UNIVERSAL+

MEGA GO

RIIVI

ATRESPLAYER

EDYE

CINDIE

https://www.youtube.com/watch?
v=WjshSg5FgPY&t=65s

https://www.youtube.com/watch?v=-
co Nx8pTpk

https://www.youtube.com/watch?
v=XRxfOpK|G7Q

https://www.youtube.com/watch?v=B VigkeOYk

https://www.youtube.com/watch?
v=ErmeOHKVHvVS8

https://www.youtube.com/watch?
v=_FEtMFmM1jpA

https://www.youtube.com/watch?
v=/f1n1Dcl.ZLs

https://www.youtube.com/watch?
v=UutN19LP40Q1M

https://www.youtube.com/watch?
v=aMIFRAtDEUE



https://www.youtube.com/watch?v=WjshSq5FgPY&t=6s
https://www.youtube.com/watch?v=-co_Nx8pTpk
https://www.youtube.com/watch?v=XRxfOpKjG7Q
https://www.youtube.com/watch?v=B__VlqkgOYk
https://www.youtube.com/watch?v=Erme0HKVHv8
https://www.youtube.com/watch?v=_FEtMFm1jpA
https://www.youtube.com/watch?v=Zf1n1DcLZLs
https://www.youtube.com/watch?v=utN19LP4Q1M
https://www.youtube.com/watch?v=aMlFRAtDEuE

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1007

Lesson 6 of 10

ANDES - CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

POLITICAS DE ATENCION:




o Esta atencidn 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.

e 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

DEBES SABER —

e El cambio de fibra nace de 3 posibles escenarios:
o Cliente consulta o solicita tener fibra 6ptica.

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 reparacion 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 actualizacion de promocion.

e La forma de ver si una direccion tiene factibilidad para cambio a fibra, es posicionarse en
la promocién contratada y asf el botén CAMBIO TECNOLOGIA aparezca en verde.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/721

e Si el cliente rechaza la migracién debes dejar en el registro de atencion y en la
observacion de la reparacion el #RECHAZAMIGRA.

o Existen CONSIDERACIONES IMPORTANTES asociadas a los servicios que tenga
contratados el cliente. Es obligatorio que las revises en toda atencién y las
informes si el cliente consulta o bien cuando el plan actual del cliente tenga
modificaciones.

CASO 1: CLIENTE CONSULTA O SOLICITA TENER FIBRA

OPTICA:

PASO 1 PASO 2 PASO 3

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 sera anulada. Apdyate en la publicacion ESTADO DEL
SERVICIO

PASO 1 PASO 2 PASO 3

Posicionate en la promocion en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del
cambio de Fibra.


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

Productos Instalados

Q
Modificar Desconectar Reconexion Actualizar promocion Reset / Refresh

Cambio de tecnologia

Productoaw Tipo de servicio Estado Marca Rol de promocion Precio i
o Equipo Activo VTR o
» Banda Ancha Activo VTR © S0
Mega 500 Residencial 0324 Activo VTR &
» Lealtad 1122 Activo VTR
b Lealtad 1122 Activo VTR
< G b

H # ¥ H
PASO 1 PASO 2 PASO 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]. ;Le interesa?”

e Sjelcliente no acepta, informa que para tener fibra dptica es necesario el servicio de internet en el domicilio.

e Sjel cliente acepta, derivada el caso al SOPORTE DIFERIDO. Informa al cliente que en un plazo maximo de 48
hrs. habiles (lunes a viernes) sera contactado por un ejecutivo para indicar agendamiento.

e Debes validar el correo y N° de celular para que el cliente sea contactado.

NO CUENTA CON FACTIBILIDAD PARA CAMBIO A FIBRA

Informa que por el momento no esta disponible, pero que constantemente estamos
ampliando nuestra red. Apdyate del siguiente script:

“Sr(a) XXX, le informo que por el momento no cuenta con factibilidad para optar a
fibra optica, pero le dejo la tranquilidad que constantemente estamos ampliando
nuestra red, por lo que prontamente podra acceder a estos servicios.”

CUENTA CON FACTIBILIDAD PARA CAMBIO A FIBRA



Ingresa el cambio segun el botén de esta publicacion INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA

CASO2: CLIENTE QUE NOS CONTACTA POR CUALQUIER
MOTIVO COMERCIAL DEBES OFRECER CAMBIO A FIBRA /

CLIENTE CON INCONVENIENTES TECNICO PERO
SOLUCIONADO EN LiNEA:

PASO 1 CLIENTE ACEPTA EL CAMBIO CLIENTE NO ACEPTA EL CAMBIO

Antes de finalizar la atencion que estas 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, posicionate en la promocion en PRODUCTOS INSTALADOS,
para confirmar la factibilidad del cambio de Fibra.

Productos Instalados 1-5d

Modificar Desconectar Reconexion Actualizar promocion Reset / Refresh
—6'

Cambio de tecnologia

[17]
on
L3

Productosaw Tipo de servicio Estado Marca Rol de premocion Precio i
o Equipo Activo VTR o
» Banda Ancha Activo VIR 0 S0
Mega 500 Residencial 0324 Activo VIR &
» Lealtad 1122 Activo VTR
» Lealtad 1122 Activo VTR

4 G


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/699

PASO 1 CLIENTE ACEPTA EL CAMBIO CLIENTE NO ACEPTA EL CAMBIO

Ingresa el cambio segun el botdn de esta publicacion INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA

PASO 1 CLIENTE ACEPTA EL CAMBIO CLIENTE NO ACEPTA EL CAMBIO

Entrega el siguiente argumentario segln la objecién o duda del cliente:

¢TIENE COSTO?
Respuesta: No posee costos adicionales, al ser cliente preferencial, la actualizacion a Fibra es gratuita, manteniendo
los valores que hoy cancela por su plan y equipos.

LO PENSARE
Respuesta: Lo entiendo, pero recuerde que su red actual dejara de funcionar, lo mejor es dejarlo agendado hoy
mismo para que asegurarle la continuidad del servicio y no se generen costos adicionales.

ESTOY CONFORME CON MI SERVICIO, FUNCIONA BIEN
Respuesta: Precisamente para que conserve esa experiencia es que actualizaremos su tecnologia, ya que la que
posee actualmente quedara obsoleta y dejara de funcionar de manera 6ptima.

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

Respuesta: Es normal tener estos reparos, pero para su tranquilidad le comento que la actualizacion viene de la
mano con la simplificacion del control remoto, este esta disefiado para que nifios, tercera edad e incluso para que
personas con limitacion visual lo puedan usar, ya que incorpora la opciéon de comandos por voz. Debe saber que
nuestro técnico se encarga de dejar todo configurado y explicarle como funciona antes de retirarse de su domicilio.

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

Respuesta: La actualizacién no posee ningun 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
Respuesta: ;Tiene la opcidon de dejar un amigo, vecino o familiar mayor de edad para que reciba a nuestro técnico?
O podemos buscar un agendamiento para un dia sabado los mas préximo posible.

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

Respuesta: No es la experiencia que queremaos brindarle, permitame cambiarla coordinando la visita para que un
técnico especialista haga la actualizacion, asesorandolo ante cualquier duda que surja en la visita. /le aparece que



coordinemos la actualizacién?

EL SERVICIO ME FUNCIONA PESIMO, QUIERO DARLO DE BAJA.

Respuesta: Don/Sra. [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 solucionardn (serdn parte del
pasado).

La Fibra Optica, le dard una conexién més rapida, estable y sin cortes.

CASO 3: CLIENTE HFC NECESITA UNA REPARACION:

NO CUENTA CON CUENTA CON
PASO 1 PASO 2 FACTIBILIDAD PARA FACTIBILIDAD PARA
CAMBIO A FIBRA CAMBIO A FIBRA

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 publicacion ESTADO DEL

SERVICIO
NO CUENTA CON CUENTA CON
PASO 1 PASO 2 FACTIBILIDAD PARA FACTIBILIDAD PARA
CAMBIO A FIBRA CAMBIO A FIBRA

Posicionate en la promocion en PRODUCTOS INSTALADQS, para confirmar la factibilidad del
cambio de Fibra.


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

Productos Instalados Q £+ 1-5de5 .7

Modificar Desconectar Reconexion Actualizar promocion Reset / Refresh

Cambio de tecnologia

Productoaw Tipo de servicio Estado Marca Rol de premocién Precio i
o Equipo Activo VTR g
p Banda Ancha Activo VTR o S0
Mega 500 Residencial 0324 Activo VIR &
» Lealtad 1122 Activo VTR
p Lealtad 1122 Activo VTR
<4 G 4
H # M W
NO CUENTA CON CUENTA CON
PASO 1 PASO 2 FACTIBILIDAD PARA FACTIBILIDAD PARA
CAMBIO A FIBRA CAMBIO A FIBRA

Ingresa la visita técnica segun el procedimiento de Inconvenientes que aplicaste

NO CUENTA CON CUENTA CON
PASO 1 PASO 2 FACTIBILIDAD PARA FACTIBILIDAD PARA
CAMBIO A FIBRA 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. Informa segun el siguiente script:

“Don., 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 asegurard una conexién mds estable y moderna, preparada
para todas sus necesidades.”



Ingresa el cambio segun el botén de esta publicacion INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:

CLIENTES CON INTERNET CLIENTES CON TELEVISION

e El cambio de tecnologfa sélo aplica para conexién de internet NAT. Si cliente tiene conexién BRIDGE, se debe
indicar que al realizar el cambio de tecnologia la configuracion quedara en NAT. Recuerda que NAT es el estado
de conexidn que trabaja con 1 IP publica, la cual subdivide la red en hasta 253 IP privadas, asf 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.

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

CLIENTES CON INTERNET CLIENTES CON TELEVISION

e En el caso de que un cliente tuviese mas de 8 d-box se debe dar de baja la diferencia para
poder proceder con la actualizacion a fibra. (Ej: Si tuviese 9 extensores debe dar de baja

1).

SOLUCION DE ERRORES:




@ Recuerda que todo error debe ser registrado en la
web de errores de Migra
http://172.17.102.170/error_migraciones.

MENSAJE DE ERROR AL PRESIONAR BOTON CAMBIO
TECNOLOGIA

MENSAJE DE ANDES

ERROR TSQ

EXPLICACION

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

“No se puede generar nuevo pedido de
cambio de tecnologia ya que en la
promocion no existe un servicio de internet"

“No se puede generar nuevo pedido de
cambio de tecnologia ya que hay mas de una
promocion asociada a la cuenta”

MENSAJE DE ERROR AL PRESIONAR BOTON CAMBIO
TECNOLOGIA

Cliente no debe tener mas de 1 fono en
la promocion que va a cambiar a fibra

Cliente debe
cambiarse a fibra

tener internet para

Cliente s6lo debe tener un plan en su
cuenta de servicio para hacer la
actualizacion a Fibra

ERROR TSQ


http://172.17.102.170/error_migraciones

INGRESE EL CAMBIO A FIBRA:

PASO 1 PASO 2 PASO 3

Ingresa a la cuenta de SERVICIO

PASO 1 PASO 2 PASO 3

Presiona el botén de CAMBIO DE TECNOLOGIA

Productos Instalados

PASO 4

PASO 4

Q %

Modificar Desconectar Reconexion Actualizar promocion Reset / Refresh

Cambio de tecnologia

Productoaw Tipo de servicio Estado
> Equipo Activo
» Banda Ancha Activo
> Mega 500 Residencial 0324 v [Activo
» Lealtad 1122 Activo
b Lealtad 1122 Activo

4 G

H & B H

Marca Rol de promocior

VTR 2
VTR 2
VTR &
VTR
VTR



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

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

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Presiona sobre boton de TSQ, (este puede tardar hasta un minuto aproximadamente)
No presiones el botén “VERIFICAR”



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Presiona el botén “ENVIAR”

1-451711656

Venficar Enviar

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Una vez enviado el pedido, automaticamente agendara a la fecha mas proxima.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En seccion "ACTIVIDADES", pestafia "Agendamiento” agregar en Notas segln corresponda a
como el cliente acepta la actualizacion a Fibra:

CAMPANA PROACTIVA: CLIENTES MARCADOS EN SMA

CAMBIO DE TECNOLOGIA A SOLICITUD DE CLIENTE: INDICAR QUE CLIENTE SOLICITO
CAMBIO A FIBRA

b St varaaspanais  vzsniens reacore | ERRERIRER e o

Lasnaifas O BRCORAMSt I Lates 08 | ratas

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

“Sr./a XXX le comento entonces que ud mantendrd el mismo plan que tiene contratado pero desde la instalacion su
tecnologia serd fibra dptica. Es importante que tenga presente que la tecnologia que permite conectar televisores



conectados sin decodificador (conectados directamente al cable blanco), quedard obsoleta al cambiarse de fibra, por
tanto si es su caso, el técnico en terreno puede instalar un dbox Smart con un precio especial”

“El técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs. Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es
necesaria la presencia permanente de un adulto responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el
trabajo de nuestros técnicos.”

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

“Dn. Sra. Como le comenté que la visita consistird en actualizar su tecnologia a fibra; este cambio le
permitird contar con una conexién mas rapida, estable y preparada para todas las necesidades de su
hogar. Es importante mencionar que algunas conexiones antiguas de su domicilio dejaran de estar
disponibles pronto, por lo que esta migracion es necesaria para garantizar que pueda seguir disfrutando
de un servicio moderno, seguro y sin interrupciones.

"El técnico llegara a tu domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs. Le recordamos que, durante nuestras
visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto responsable, habilitado para
expresar tus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.”

CONTINUAR
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INCONVENIENTES EN EL SERVICIO MOVIL

CONSIDERACIONES GENERALES DEL PROCEDIMIENTO



TOMA EN CUENTA

No aplica para dafios fisicos o de accesorios: Solo se debe utilizar para
inconvenientes de servicio.

No aplica para aplicaciones de dispositivos distintos al servicio mévil del
cliente: Sugerir al cliente contactar al proveedor de los dispositivos con
inconvenientes o apoyarse con el manual de uso de cada uno.

IMPORTANTE:

Claro no asegura la utilizacion del servicio de datos a través de disposicion tales como:
modems, punto hotspot o cualquier otro medio que permita el acceso y/o compartir el
uso de internet. Apoyate del siguiente script en caso de consultas:

Sr(a) XXXX, entiendo lo importante que es para usted mantenerse conectado y lamento
las molestias. Sin embargo, debo informarle que, segun las condiciones del servicio, no
podemos asegurar el funcionamiento de los datos mdviles a través de médems, hotspot
u otros medios para compartir internet. El servicio estd disefiado para el uso directo en

su equipo movil.

No ingresar casos por inconvenientes del servicio en las siguientes situaciones:

« Utilizacion del servicio en edificios muy altos o subterraneos.
« Utilizacion en Estadios deportivos, eventos masivos y Mall.

o Al realizar llamado se hace la desviacion al buzén de voz de la llamada, esto quiere
decir que la persona que esta tratando de contactar, tiene el desvio de llamadas
activado.



Cliente con equipo que permiten mas de una SIM Card: Indicar al cliente que
siempre debe tener el chip de la compafiia en la primera bandeja de su celular.

CALL CENTER: Clientes que no puede realizar revisiones en su celular. Si el cliente no
puede realizar las verificaciones generales en su celular por que lo esta utilizando
durante el llamado se le debe solicitar un nimero de contacto distinto para devolver el
llamado por si se corta la llamada (si no, devolver el llamado al mismo numero). Para
devolver el llamado, se deben realizar 3 intentos de contacto, uno inmediatamente
luego del corte y los otros cada 1 minuto. En caso de no contactar nuevamente al
cliente, se debe cerrar la atencion en Tipifica como “Call Back” y detallar que no fue
contactado.

Casos de CUENTA EXACTA: Debes apoyarte con la publicacion Funcionamiento Plan
Cuenta Exacta

Casos Prepagos: Para los casos de inconvenientes con el servicio movil de clientes
prepago, puedes apoyarte con el siguiente ARCHIVO.

Registro de Atencion: Siempre debes dejar el registro de atencién en CRM One del
inconveniente del cliente segun los topicos detallados en este procedimiento. Ademas
siempre debes considerar dejar el siguiente template en las notas: Detalle de la Falla,
Nombre y Rut del cliente, PCS y Comuna en donde presenta el inconveniente.

GESTION:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/92
http://somosclave.cl/recursos/CLAVE_CLARO/413/2025/mayo/07/Troubleshooting_Tecnico_Movil_Prepago_20200309.ppsx

REVISIONES GENERALES PARA INCONVENIENTES MOVILES

REVISION SI
¢El estado del servicio esta Continua con la siguiente revisién Indicar al cliente que debe regularizar
ACTIVO en ONE? el pago de su cuenta, puedes apoyarte

con la publicacién REVISAR ESTADO

COMERCIAL
¢El cliente tiene algun Para regularizarlo revisa la seccion Continua con la siguiente revision
componente bloqueado en "COMPONENTES BLOQUEADOS EN ONE"
ONE?

¢El cliente tiene restricciones Si tiene restricciones activas en QDN, apdyate Revisa dentro de este procedimiento la
activas en QDN? con el procedimiento en la seccién "CONSULTA casuistica que afecta al servicio del

EN QDN" cliente

CLIENTE SIN SERVICIOS MOVILES:

REVISA QUE EL REVISA QUE LA IMEI
. REVISA QUE LA IMEI
NUMERO DE REVISAR OTRAS DEL EQUIPO NO ESTE
DEL EQUIPO NO ESTE EQ
SIMCARD SEA EL INCONSISTENCIAS EN BLOQUEADA POR
. BLOQUEADA POR NO
MISMO EN CRM ONE QDN ROBO, PERDIDA O
PHONE PROTECT I
Y EN CONSULTA QDN DEUDA

1.En CRM One, en la Pagina Principal de Interaccion, selecciona la pestafia
“Suscripciones”, selecciona el PCS del cliente y luego presiona “Ver los Productos
Asignados”.

2.Dentro de los Productos Asignados, visualiza el apartado Tarjeta SIM y revisa el
numero de SIM (ICCID) y el numero de IMSI. --> Solicita al cliente que retire la simcard
de su equipo y que mencione los numeros registrados en la tarjeta. Si la simcard
registrada en CRM One no es la misma que el cliente tiene en su poder, debes
informar que debe realizar un cambio de simcard. Apdyate del procedimiento
Cambio de SIM Card Servicio Movil seglin tu canal de atencion.

3.Si la simcard registrada en CRM One es la misma que tiene el cliente en su poder,
ingresa a Consulta QDN http://gdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/ con el numero
de teléfono del cliente (sin +56) y en la seccion HLR-FE revisa el numero de IMSI
(Ultimos 4 digitos).



http://qdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/

4.Si'los Ultimos 4 digitos del nimero IMSI no coinciden, debes corregir la inconsistencia
de la simcard por medio de un ticket en Supportal. Apdyate del procedimiento Portal

Help Desk - Support@I.

5. Verifica también que no exista inconsistencia en el item Customer Group indicando
“Mal Clasificado” o “Mal Clasificado Stype”, si es asi, ingresa el siguiente ticket. -->
Informa al cliente que en un plazo maximo de 2 horas el inconveniente sera

solucionado y que solo debe reiniciar su equipo.

6. Registra la atencion:

Motivo 1: Reclamos Técnicos
Motivo 2: Problemas de servicios
Motivo 3: Falla de servicio
Resultado: Solicitud Completada
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REVISA QUE EL
NUMERO DE SIMCARD REVISAR OTRAS
SEA EL MISMO EN INCONSISTENCIAS EN BLOQUEADA POR
CRM ONE Y EN QDN ROBO, PERDIDA O
CONSULTA QDN DEUDA

REVISA QUE LA IMEI
DEL EQUIPO NO ESTE

REVISA QUE LA IMEI
DEL EQUIPO NO ESTE
BLOQUEADA POR
PHONE PROTECT

numero de teléfono del cliente (sin +56) y presiona “Consultar”.

EQ
NC

2.Revisa en cada seccion de Consulta QDN si la linea presenta inconsistencias que
impidan su funcionamiento, apoyate de la publicacion Instructivo Consulta QDN. -->> Si la


http://qdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/

linea presenta una inconsistencia, debes ingresar un ticket en Supportal para solucionar
el inconveniente. Puedes revisar como ingresar un ticket en la publicacion Portal Help
Desk - Support@l.

3.5i la linea no existe en HLR (linea activa en One y no creada en HLR), ingresa el
siguiente ticket:

-Seleccione tipo de registro: One
-Categoria: HLR

-Tipo de Solicitud: Cambio de perfil en HLR
-HLR: Si

4.Si la linea presenta un bloqueo de datos en la seccion HLR-FE, ingresa el siguiente
ticket.

-Seleccione tipo de registro: One
-Categoria: HLR

-Tipo de Solicitud: Desbloqueo Originacion
-HLR: Si

5.5i el cliente no presenta inconsistencias en Consulta QDN, continda con el siguiente
paso.

6.5i ingresaste un Ticket en Supportal, debes generar un Caso en ONE, recuerda
completar los datos del cliente, puedes apoyarte con la publicacion INGRESO DE DATOS
DEL CONTACTO para que el cliente sea contactado en un plazo de 72 hrs habiles . Si no
ingresaste ticket continua con el paso a paso.

@ CONSULTAQDN . ..




REVISA QUE EL
NUMERO DE
SIMCARD SEA EL
MISMO EN CRM ONE
Y EN CONSULTA QDN

REVISA QUE LA IMEI

REVISA QUE LA IMEI
REVISAR OTRAS DEL EQUIPO NO ESTE

DEL EQUIPO NO ESTE EQ
INCONSISTENCIAS EN BLOQUEADA POR
. BLOQUEADA POR NC
QDN ROBO, PERDIDA O
PHONE PROTECT
DEUDA

a) Revisa la publicacion BLOQUEO/DESBLOQUEO EQUIPO MOVIL Y SIMCARD POR

ROBO O PERDIDA

b) Si la IMEI del equipo no se encuentra bloqueada, continda con el siguiente paso.

REVISA QUE EL
NUMERO DE
SIMCARD SEA EL
MISMO EN CRM ONE
Y EN CONSULTA QDN

REVISA QUE LA IMEI
REVISA QUE LA IMEI

REVISAR OTRAS DEL EQUIPO NO ESTE
DEL EQUIPO NO ESTE EQ
INCONSISTENCIAS EN BLOQUEADA POR
. BLOQUEADA POR NC
QDN ROBO, PERDIDA O
PHONE PROTECT
DEUDA

a) Con el numero de IMEI del equipo del cliente ingresa a la Plataforma de Consulta
Phone Protect para revisar si presenta un bloqueo por deuda. El link es el
siguiente:https://somosclave.cl/consultas/imei/consulta_imei.php

b) Si el equipo esta registrado dentro de la plataforma, informa al cliente que el equipo
estd bloqueado por deuda. Apdyate del procedimiento Phone Protect - Campafia
Recuperacion de Equipos.

¢) Si el equipo no esta bloqueado por deuda, continda con el siguiente paso.

REVISA QUE EL
NUMERO DE
SIMCARD SEA EL
MISMO EN CRM ONE
Y EN CONSULTA QDN

REVISA QUE LA IMEI
REVISA QUE LA IMEI

REVISAR OTRAS DEL EQUIPO NO ESTE
DEL EQUIPO NO ESTE
INCONSISTENCIAS EN BLOQUEADA POR
7 BLOQUEADA POR
QDN ROBO, PERDIDA O
PHONE PROTECT
DEUDA

Para equipos Android, informa al cliente el siguiente paso a paso para

desactivar:

A través de la barra de notificaciones -->> Despliega la barra de notificaciones deslizando
un dedo desde la parte superior de la pantalla hacia abajo. -->> Desplaza hacia la


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/675
https://somosclave.cl/consultas/imei/consulta_imei.php

derecha para ver mas opciones moviendo un dedo hacia la izquierda sobre los iconos de
funcion rapida. -->> Pulsa sobre “Modo Avion”.

A través de "Ajustes” -->> Pulsa sobre el "MenU" en la pantalla de inicio o revisa todas las
aplicaciones del teléfono. -->> Entra en "Ajustes”. -->> Accede a "Modo Avion".

Mueve el interruptor hacia la derecha para activar o izquierda para desactivar la funcion
(cambiara a color azul indicando que esta habilitada y gris cuando esta deshabilitada).

Para equipos iOS (iPhone), informa al cliente el siguiente paso a paso para
desactivar:

Abre el Centro de Controly toca el Avion para habilitar o deshabilitar.

También se puede activar o desactivar desde el boton Configuracion, seleccionando el
Modo de Vuelo.

a. Si el cliente tenia activado el Modo de Avion y al desactivar el servicio funciona, deja
registro de la gestion realizada

Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Consultas Técnicas

Motivo 2: Uso y Config. de Equipos y Servicios
Motivo 3: Uso y Config. de Equipos y Servicios
Resultado: Solicitud Completada

Registro de atencién en Tipifica:

CANALES DIGITALES

CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR >> CONSULTA >> CONSULTA
FUNCIONAMIENTO EQUIPO >> CONFIGURAR EQUIPO >> ANDRIOD/IOS

CIERRE >> CERRADO >> RESUELVE EN LINEA

b. Si el cliente no tiene activo el Modo de Avion y el problema persiste, continda con el
siguiente paso.



REVISA QUE EL REVISA QUE LA IMEI
REVISA QUE LA IMEI

NUMERO DE REVISAR OTRAS DEL EQUIPO NO ESTE
DEL EQUIPO NO ESTE EQ
SIMCARD SEA EL INCONSISTENCIAS EN BLOQUEADA POR
. BLOQUEADA POR NO
MISMO EN CRM ONE QDN ROBO, PERDIDA O
PHONE PROTECT
Y EN CONSULTA QDN DEUDA

a. Informa al cliente que apague el equipo y que retire cuidadosamente la simcard, y
luego de 15 segundos la vuelva a insertar y lo encienda.

b. Si el inconveniente se soluciona, deja registro de la gestion realizada con el cliente:

Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Consultas Técnicas

Motivo 2: Uso y Config. de Equipos y Servicios
Motivo 3: Uso y Config. de Equipos y Servicios
Resultado: Solicitud Completada

Registro de atencidn en Tipifica:

CANALES DIGITALES

CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR >> CONSULTA >> CONSULTA
FUNCIONAMIENTO EQUIPO >> CONFIGURAR EQUIPO >> ANDRIOD/IOS

CIERRE >> CERRADO >> RESUELTO EN LINEA

c. Si el cliente indica que no puede realizar la prueba, informa que esta revision es
importante, ya que asi se puede descartar que el problema no sea su equipo. Invitalo a
que una vez realizada la prueba y descartado que el equipo no presente problemas,
nos vuelva a contactar por cualguier medio de atencion.

d. Si tras probar la simcard en otro equipo el servicio funciona correctamente, informa
al cliente que el problema es el equipo. Entrega las siguientes alternativas segun sea la
situacion del cliente (revisar cuadro adjunto).

e. Si el inconveniente persiste, debes ingresar el siguiente caso en ONE



Situacion detectada

Accién para informar al cliente

Procedimiento de apoyo

El equipo Claro esta dentro de
garantia

Ofrecer ingreso del equipo a servicio
técnico para revision sin costo.

Servicio Técnico Mavil

El equipo Claro esté fuera de
garantia

Ofrecer ingreso del equipo a servicio
técnico; el cliente sera contactado
con un presupuesto de reparacion.

Servicio Técnico Movil

El equipo no es Claro o el cliente no
quiere el servicio técnico

Después de probar la SIM en otro
equipo el problema sigue

Informar la opcién de Renovacién de
equipo de acuerdo con las.
condiciones comerciales vigentes.

Realizar un cambio de SIM card para
la linea afectada.

Renovacidén de Equipo Mévil

Cambio de SIM Card — Servicio Movil

INCONVENIENTES CON ESIM:

IMPORTANTE —

Estas son las revisiones basicas que debes revisar antes de atender segun el
inconveniente por el cual el cliente nos llama. Una vez descartados estos
puntos, revisa segun el inconveniente que presente el cliente.

1. Verifica que el servicio esté activo:

ACTIVO: Continua revisando en el paso N°2.

SUSPENDIDO: Explica al cliente que el servicio debe estar activo para entregar

soporte.

2. Verifica si el equipo del cliente es compatible con ESIM. Solicita al cliente
digitar el c6digo*#06#. Si aparece el codigo EID indica que si existe
compatibilidad entre el equipo y una ESIM

EQUIPO COMPATIBLE: Continua revisando en el paso N°3




EQUIPO NO COMPATIBLE: Indica al cliente que, dado que no hay compatibilidad,
se debe modificar a una simcard fisica. Apdyate en la publicacion Cambio de SIM

Card Servicio Moévil

3. Verifica con el cliente si tiene el modo avién activado

MODO AVION ACTIVADO: Continuta revisando en el paso N°4

MODO AVION DESACTIVADO: Desactivar y continuar en el paso N°4.

4. Consultar al cliente si reinicié equipo posterior a la activacion de la ESIM

REINICIO EQUIPO: Continla revisando en el paso N°5.

NO REINICIO EQUIPO: Indica al cliente reiniciar y confirmar si soluciond
inconveniente.

5. Confirma con el cliente si tiene la sim fisica anterior aun en el equipo

NO MANTIENE LA SIM FiSICA: Indica al cliente que para que funcione
correctamente, debe sacar la sim fisica y ademas configurar la ESIM como principal,
tal como se explica en el procedimiento de venta

MANTIENE LA SIM FiSICA: Continla revisando en el paso N°6

6. Verifica con el cliente si tiene el equipo actualizado en su ultima version.
"Ajustes" > "Sistema" > "Actualizacion de software" y verifica el estado de la
actualizacion.

EQUIPO ACTUALIZADO: ContinUda revisando en este procedimiento segun el
inconveniente puntual que presenta el cliente


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/282

EQUIPO NO ACTUALIZADO: Si hay una actualizacion disponible, indica al cliente
seguir las instrucciones para descargarla e instalarla.

REGISTRA:

Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Reclamos Técnicos
Motivo 2: Problemas de Servicio
Motivo 3: Falla de Servicio
Resultado: Solicitud Completada

CONTINUAR
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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

[74El link de ingreso es_https://app.vsight.io/login

[74En 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 videollamada.
[74Si no hay interaccién durante una sesién ya iniciada, esta se cierra.

[4El 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.

[74Vvsight Remote es compatible con los siguientes navegadores:

En dispositivos Android:
0 Google Chrome
0 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

Nombre de la Cuenta
Nombre de usuario

Conlrasena

Mas opciones w

=. Sign in with Microsoft

& E5 ~ INICIAR SESION

Al iniciar sesibn, aceptas nuestros Terminos de Servicio y Politica. de Privacidad.

PROTOCOLO DE ATENCION:

TOMA EN CUENTA

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

Cliente desconfia/desea mas informacion:



[7Puedes apoyarte con estos scripts segiin lo que comente el cliente:

"Es un protocolo Unico que estamos implementando para nuestros clientes ya que es
una forma éptima de poder ayudarlo de manera remota. Ademds, somos la unica
compafiia que tiene esta tecnologia de soporte técnico a distancia".

"Le comento que en caso tenga que enviarle un técnico requiero evidencia grdfica 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
solucién en linea”

“La aplicacién de videollamada guardard evidencia de los errores en su tv o N° de serie
de su decodificador en un almacenamiento interno que no serd disponibilizado para
ningun 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
revisién 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:

Y Continua el procedimiento en el acordeén GESTION CON EL APLICATIVO

[4Si el cliente indica NO, seguir con el procedimiento normal de SOMOS CLAVES.

[4si el cliente indica Si, inicia sesién en VSIGHT vy realiza las validaciones por cdmara
segun indique el procedimiento.

(74 Al finalizar la atencién, agradece el tiempo e indica al cliente que la sesién una vez
finalizada, las imagenes quedan eliminadas automaticamente:

“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 automdtica”

CONTINUE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/70
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INGRESO DE RECLAMO - FRONT

POLITICA DE ATENCION:

Por normativa SUBTEL el cliente debe tener las siguientes opciones para recibir la

respuesta a su reclamo: CARTA CERTIFICADA- EMAIL- SMS.



Antes de ingresar el reclamo, debes preguntar al cliente “;A través de qué medio
desea recibir la respuesta de su reclamo? Las opciones que tenemos disponibles
son correo electrénico, SMS o carta certificada. "En caso de que la eleccion sea
correo electrénico, siempre confirma con el titular de la cuenta que la direccion

del correo esté vigente.

Antes de ingresar el reclamo en sistema, SIEMPRE debes intentar resolver el

inconveniente del cliente.

Sélo si el cliente insiste en ingresar un reclamo, debes ingresarlo en ONE.

Junto con el ingreso de un reclamo, debes gestionar la entrega de FUR.

Ejecutivo, de acuerdo al alcance y atribuciones que posee, siempre debe

HACER TODO LO NECESARIO para entregar una solucién en el momento.

Si resuelves el inconveniente en la atencion, pero el cliente insiste en ingresar

un RECLAMO, este igualmente lo debes ingresar junto con la entrega de FUR.

Siempre debes validar si el N° de contacto y el correo electrénico son

correctos, en caso contrario debes actualizarlo. Apdyate en la publicacion

Creacion de datos y modificacién

DEBES SABER:

Toma en cuenta:

Un reclamo se ingresa siempre y cuando el cliente
EXPRESAMENTE indique que quiere ingresar un reclamo formal.

La respuesta de un reclamo debe ser gestionada y
resuelta dentro de un plazo de 5 dias hdbiles.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/605

E@ ﬁ Sélo el cliente RECLAMANTE puede solicitar la copia de la

respuesta de reclamo. Se le entrega en PDF y es la copia
del documento que le llego previamente segun el medio
que solicitd el envio de la respuesta.

Los ESTADOS DE CIERRES para los reclamos a aplicar son:
APROBADO y RECHAZADO.

Considerar que, en caso de atender a un NO CLIENTE, NO se
puede entregar informaciéon personal o de los servicios
instalados de un titular.

NUNCA debes ofrecer un reclamo en forma proactiva

INDAGA PRECONDICIONES

1. ¢Cual es la causa del reclamo?

2. ¢Intentd ingresar su reclamo a través de otro canal de Atencion?

3. ¢Se le entregd lo solicitado o es un incumplimiento?

4. ;Es posible que podamos resolver su solicitud en este momento?

5. cCuando ocurrio la atencion que sefiala?

6. ¢Cual fue el medio de contacto por el cual se comunico con nosotros?
7. ¢Podria entregarme detalles de lo sucedido?

8. ¢Cual fue la actitud o la accion que le incomodo o molesto?9. ;Cual es el hecho
denunciado y como ocurrio?



INDAGA PRECONDICIONES

1. Verifica que el cliente no registre un reclamo en curso, por el motivo que esta
reclamando. Para eso debes revisar la pestafa "Trabajo" en la pagina principal de
interaccion de ONE, luego revisa lo siguiente:

+ Columna Identificacion: Muestra el nimero de caso, que seria el nimero del reclamo
entregado al cliente. Los casos siempre comienzan con una letra C.

+ Columna Tipo: indica si es un caso o una orden.

+ Columna Estado: muestra si el caso esta abierto o cerrado

2. En caso que el reclamo este ingresado, informa a cliente lo siguiente:

“Sr xxxx, le informo que su reclamo N° Cxxxxx aun estd siendo revisado, le recuerda que el
plazo legal de solucién es de 5 dias hdbiles, una vez respondido usted recibird en su email
la respuesta de este”.

En caso, que no tenga reclamo ingresado por el mismo motivo, avanza hasta gestion.




GESTION:

RECLAMOS COMERCIALES RECLAMOS TECNICOS RECLAMO DE ATENCION

1. ldentifica y resuelve en base a la casuistica planteada por el cliente segin los
procedimientos publicados en CLAVE.

2. Una vez gestionado explica de acuerdo a las gestiones realizadas.
Cliente de acuerdo, informa lo siguiente:

“Sr xxxx, le informamos que su caso ha sido resuelto, agradecemos que nos haya
permitido resolver”.

Si el cliente solicita de manera explicita ingresar un reclamo.

Valida que el email del cliente sea el correcto, para ello, apdyate en la publicacion
Creacién de datos y modificacién.

RECLAMOS COMERCIALES RECLAMOS TECNICOS RECLAMO DE ATENCION

1. Identifica, diagnostica, y resuelve en base a la casuistica planteada por el cliente. Para
realizar lo anterior, apOyate en el procedimiento de Troubleshooting Técnico Movil, para ello,
pincha aqui.

2. Una vez gestionado explica de acuerdo a las gestiones realizadas.
Cliente de acuerdo, informa lo siguiente:

"Sr xxxx, le informamos que su caso ha sido resuelto, agradecemos mucho que nos haya
permitido resolver”,


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/605
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/413

Cliente solicita de manera explicita ingresar un reclamo.

Antes, valida que el email del cliente sea el correcto, para ello, apdyate en la publicacion
Creacién de datos y modificacién

RECLAMOS COMERCIALES RECLAMOS TECNICOS RECLAMO DE ATENCION

Para ingresar un reclamo por mala atencion en One debes seguir los siguientes pasos:
41. En la Pagina Principal de Interaccion ingresa los siguientes topicos:

Motivo 1: Registro

Motivo 2: Estado de Solicitudes/Reclamos
Motivo 3: Inconvenientes de Atencion
Resultado: Se Genera Caso

Presiona "Accion”.

742. En la pantalla “Crear caso” completa los datos obligatorios destacados en amarillo,
asi como el método de comunicacion del caso: email, SMS o Carta Certificada.

[743. Selecciona los siguientes tipo 1, 2 'y 3 del Caso:

Tipo1: Servicio a cliente
Tipo2: Inconvenientes de atencion
Tipo3: N/A

74 4. En las notas del Caso debes dejar un template, segin la siguiente tabla. No
ingresar mayor detalle, ya que esto recibira el cliente en el FUR. Los detalles del
reclamo deben ingresarse en las notas de la pagina principal de interaccion.

[745. Seleccionar “Guardar y continuar” y luego “Guardar”.
[746. Completa los Atributos Flexibles:

En tipo de inconveniente:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/605

Infraestructura: Cuando no se trate de un reclamo asociado a la atencion de una
persona, sino a factores externos tales como: Ej: Falta de sillas en sucursal, aseo, ruido,
etc.Mala Atencion: Utilizar cuando el cliente reclame por mala atencion, mal trato o
menoscabo por parte de un trabajador de Claro Chile.

Descripcidon inconveniente:

Infraestructura: Si la seleccion anterior fue “Infraestructura”, indica que es
especificamente como el ejemplo de la imagen.

Mala Atencidn: Solo indicar si es mala atencidn o mal trato.

Canal reclamado: A que canal de atencion va dirigido el reclamo (Call Center, Sucursal
Virtual, Redes sociales, Sucursal, DAC)

Canal que ingresa el reclamo: El canal de atencion que esta ingresando el reclamo.

(74 7. Presiona “Guardar” y luego “Guardar y cerrar” para que el drea correspondiente
reciba el Caso y responda al cliente en el plazo de 5 dias habiles.

@ Para revisar como ingresar en caso ONE revisa el siguiente
link: Somos Clave |_Portal Privado

CONTINUE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/79
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N°20 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°20!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



