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Comunicado Comercial


Buscando facilitar el acceso a la información hemos creado el Boletín Mensual de ADSL que contendrá la información básica del producto, tarifas, promociones, compatibilidades, información acerca de incidencias, cosas importantes que no hay que olvidar, y las novedades del momento.

Se colgará en el Portal Comercial ( Productos, Servicios y Procedimientos, Productos y Servicios Part ( Internet en el PC ( Vodafone ADSL y mensualmente se informará de su actualización y novedades en el comunicado comercial. De manera que cuando tengamos una duda  o queramos saber las novedades del momento se podrá acceder a este documento único sabiendo que su contenido es la versión más actualizada.
En este primer Boletín ADSL podréis encontrar:

· Los precios finales (sin IVA) de los paquetes VF ADSL e Internet Siempre Contigo tras aplicar la promoción del 25%.

· Compatibilidad del beneficio de la tarifa plana de voz y la promoción del 25%. Cómo quedan los precios finales.

· Promoción del uso del modem durante provisión fuera de casa.

· Status de las incidencias detectadas.

· Y muchas cosas más…
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2. Sobre Producto
Desde el 21 de agosto de 2009 Vodafone ADSL dispone de cobertura nacional, ofreciendo un producto único independientemente de la localización geográfica, manteniendo los precios ya existentes y sin cuota de línea. 

· Vodafone es el único operador que en esta modalidad de acceso (indirecto) elimina la factura de telefónica y la cuota de línea. Siendo Vodafone el único operador que interactúa con el cliente.

· Vodafone es el único operador que en esta modalidad (indirecto) no aplica un precio mayor al servicio.

La propuesta comercial sigue siendo la misma:





 SHAPE  \* MERGEFORMAT 
[image: image1]
[image: image2.emf] [image: image3.emf]
2.1 Beneficios para el Cliente

La gran novedad es la extensión de la disponibilidad del producto VF ADSL, aumentando la cobertura, por lo tanto, los beneficios del producto son los mismos:
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2.2 Costes de activación y tarifas 
Los precios sin promocionar de los paquetes de Vodafone ADSL son los mismos que se comercializan actualmente y, además se mantienen sus precios (IVA no incluido):
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Los costes de activación para Vodafone ADSL también se mantienen, en función de si el alta requiere o no instalación, es decir, si es par vacante o portabilidad:
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AI: acceso indirecto
2.3 Servicios adicionales 
Todos los productos de Vodafone ADSL se podrán paquetizar con banda ancha móvil (Navega+), ampliando la disponibilidad de Internet Siempre Contigo a cobertura nacional. 

Recordar que para activarlo solo tendréis que poner la tarifa con código TPN1M-Navega plus durante la activación de la línea de datos asociada al ADSL, en vez de la tarifa de datos estándar de Adsl con código MHT3G. Para más información podeis consultar el Manual de activación de IRIS colgado en el portal comercial.
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2.4 Oferta Promocional 
Precios de los paquetes Vodafone ADSL:

Todas las altas de Vodafone ADSL en modalidad de Tarifa Plana que se den desde el 1 de Septiembre hasta el 30 de Octubre de 2009 disfrutarán del 25% de descuento en cuota hasta el 1 de Marzo de 2010.

Todas las altas de Vodafone ADSL en modalidad UNO que se den desde el 1 de Septiembre hasta el 1 de Octubre de 2009 disfrutarán del 25% de descuento en cuota hasta el 1 de Marzo de 2010.

Véase cómo quedan los precios promocionados:
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Precio de los paquetes de Internet Siempre Contigo:

Todas las altas de Internet Siempre Contigo en modalidad de Tarifa Plana que se den desde el 1 de Septiembre hasta el 30 de Octubre de 2009 disfrutarán del 25% de descuento en la parte de cuota que corresponde al ADSL hasta el 1 de Marzo de 2010.

Todas las altas de Internet Siempre Contigo en modalidad UNO que se den desde el 1 de Septiembre hasta el 1 de Octubre de 2009 disfrutarán del 25% de descuento en  la parte de cuota que corresponde al ADSL hasta el 1 de Marzo de 2010.

Véase cómo quedan los precios promocionados:
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Int ernet Siempre    Contigo  

ISC    Máxima Velocidad  

  Vigencia  

1/09/2009  –  31/10/2009  

  Precio definitivo  

59 €/mes  

Precio promocionado   Hasta Marzo 2010  

49,03 €/mes  

ISC  

54 €/mes   45,28 €/mes  

ISC UNO   Máxima Velocidad  

1/09/2009  –  30/09/2009  

54 €/mes   45,28 €/mes  

ISC UNO   49 €/mes   41,53 €/mes  


2.5 Compatibilidad con las tarifas planas
Adicionalmente, todo cliente que contrate VF ADSL o Internet Siempre Contigo conjuntamente con las Tarifas Planas de Voz, se beneficiará de un descuento en su factura:
En el folleto que tenéis en la tienda podeis encontrar la descripción de dicha promoción. Esta descripción está realizada en valores porcentuales de descuento para hacerlo más atractivo para el cliente.  Ver pantallazo del folleto que se adjunta:
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¿Por qué decimos que descontamos 15€?

La explicación es la siguiente:

· Cuando contratas una tarifa plana de voz y además Vodafone ADSL tarifa plana se aplica un :

· 17% sobre el paquete de velocidad básica que en valores absolutos son 6€ de descuento sobre 34.9€

· 15% sobre el paquete de velocidad máxima que en valores absolutos son 6€ de descuento sobre 39.9€

· Si además la tarifa plana de voz que contrata el cliente es la de 29.9€ o superior, entonces el cliente tiene la opción de renunciar al beneficio estándar de la tarifa plana contratada y esos 9€ que representa el beneficio estándar los sumamos a los 6€ descontando un total de 15€ sobre la cuota de ADSL.

· En el caso de las tarifas planas de 19.9€ no existe la posibilidad de renunciar al beneficio estándar de 9€.

A continuación se explica detalladamente como se aplican los descuentos:

Caso A) 

Si un cliente contrata Vodafone ADSL con tarifa plana (independientemente de la velocidad contratada) y una tarifa plana de voz de 29.9€ o superior  se beneficiará de un descuento de 15€ (9+6) en su cuota de ADSL.

¿Cuál es el orden de la aplicación de descuentos?

1. Se restan 15€ 

2. A la cantidad resultante se le aplica el 25% de descuento correspondiente a la promoción del ADSL.

Ejemplo: Cliente con Vodafone ADSl 6Mb = 34.9€ + tarifa plana a todos =29.9€

El ADSL le cuesta: 14.93€ + IVA 
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Véase la siguiente tabla dónde se indica el precio final (sin IVA) del paquete ADSL tras aplicarle la promoción actual y el  beneficio de la tarifa plana de voz. 
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Vodafone ADSL  

VF ADSL   Máxima Velocidad  

  Vigencia  

1/09/2009  –   31/10/2009  

Precio sin promo y con  beneficio de la TP voz  

24.9  €/mes  

Precio con promo y con el beneficio de la  TP de voz, Hasta Marzo 2010  

18.68  €/mes  

19.9  €/mes   14.93  €/mes  

VF ADSL  


En el caso de Internet siempre contigo el precio final se hace sumando a los precios de la tabla anterior 19.1€
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Vodafone ADSL  

ISC   Máxima Velocidad  

  Vige ncia  

1/09/2009  –   31/10/2009  

Precio sin promo y con  beneficio de la TP voz  

 44  €/mes  

Precio con promo y con el beneficio de la  TP de voz, Hasta Marzo 2010  

  37.78 €/mes  

39 €/mes   34.03 €/mes  

ISC  


¿Cómo solicito este beneficio?

Proceso de activación habitual para las Tarifas Planas y para ADSL.

Muy Importante: Hay que enviar un mail a PyS_127@vodafone.es (indicando en el asunto: promoción fijo gratis), para desactivar el beneficio asignado por defecto en la Tarifa Plana para que el descuento de 15€ (en ADSL) tenga efecto.  Es necesario indicar:
· SFID
· Número de Teléfono del Cliente (sobre el que tiene activada la Tarifa Plana).

· Nombre y Apellidos del Cliente

· NIF del cliente.

· Plan de Precios de Tarifa Plana contratado.

· Producto Fijo activado: Vodafone ADSL Tarifa Plana).

Caso B) 

Si un cliente contrata Vodafone ADSL con tarifa plana (independientemente de la velocidad contratada) y una tarifa plana de voz de 19.9€ se beneficiará de un descuento de 6€ en su cuota de ADSL.

¿Cuál es el orden de la aplicación de descuentos?

3. Se restan 6€ 

4. A la cantidad resultante se le aplica el 25% de descuento correspondiente a la promoción del ADSL.

Ejemplo: Cliente con Vodafone ADSl 6Mb = 34.9€ + tarifa plana a todos =19.9€

El ADSL le cuesta: 21.68€ + IVA 
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Véase la siguiente tabla dónde se indica el precio final (sin IVA) del paquete ADSL tras aplicarle la promoción actual y el  beneficio de la tarifa plana de voz:
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En el caso de Internet siempre contigo el precio final se hace sumando a los precios de la tabla anterior 19.1€
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Vodafone ADSL  

ISC   Máxima Velocidad  

  Vige ncia  

1/09/2009  –   31/10/2009  

Precio sin promo y con  beneficio de la TP voz  

  53  €/mes  

Precio con promo y con el beneficio de la  TP de voz, Hasta Marzo 2010  

44.53   €/mes  

48  €/mes   40.78  €/mes  

ISC  


2.6 Futuras mejoras 
Queremos informaros de que alguna de las mejoras que en Julio subieron a producción, todavía están en pruebas: 
· Activación ADSL en un solo paso.

· Ventana de devoluciones en IRIS para sustituir al fax. (La respuesta de logística seguirá siendo vía fax)
· Procedimiento para pasar clientes de Vodafone en tu Casa a ADSL sin pérdida del número fijo

Os mantendremos informados mensualmente a través de este boletín
3. Movilidad Total del fijo
A partir del 1 de Septiembre de 2009 está disponible LA MOVILIDAD TOTAL para los clientes de Vodafone ADSL:

· El cliente Vodafone ADSL TP podrá realizar llamadas a números fijos nacionales con tarifa Plana desde cualquier punto del país, sin necesidad de estar en su domicilio.

· También podrá recibir las llamadas que hagan a su número fijo, aunque se encuentra fuera de su domicilio.

· El cliente de Vodafone ADSL UNO podrá realizar llamadas a números fijos con su tarifa de 1 céntimo/minuto aunque se encuentre fuera de su domicilio.

¿Cuánto cuesta?
Si eres cliente de Vodafone ADSL tarifa plana pagarás 5€/mes por el servicio de movilidad total.

Si eres cliente de Vodafone ADSL UNO pagarás 1€/mes por el servicio de movilidad total.

¿Cómo se activa? 

Llamar al 123 o enviar USSD *291# desde la línea donde quiere activar la movilidad total. 

¿Cómo se desactiva?
Llamar al 123 o enviar USSD *292# desde la línea donde quiere desactivar la movilidad total.

4. Uso del módem
Uso del Modem durante la provisión fuera de casa:
Se prorroga  hasta el 1 de Octubre de2009 la promoción  del uso del modem en movilidad durante el periodo de provisión:

· Todos los clientes que se encuentren en la fase de provisión podrán utilizar el modem 3G fuera de casa, mientras se activa su ADSL sin coste. 


[image: image20]
Para ver más todos los detalles del uso del modem puedes consulta la ficha “Usos del modem” colgada en portal comercial.
5. Sobre Incidencias
Incidencias pasadas detectadas y solucionadas:

· Asignación de un fijo de un cliente a otro cliente, con la consecuencia de que uno de ellos lo pierde, y deja de recibir llamadas. 
· Durante la provisión el número fijo asignado a un cliente quedaba reservado durante 45 días. Si la provisión duraba más de 45 días, dicho número se liberaba y se asignaba a otro cliente. Para solucionarlo se ha aumentado dicha reserva hasta 90 días. 

· Retraso puntual en provisión causado por falta de pares en central de VF a pesar de estar la central abierta. 
· En dichas centrales sí existían pares libre pero no se habían puesto en funcionamiento por temas interno. Esta situación ya se ha solucionado.

· Bajas no solicitadas por el cliente (se llamaba o se envía al cliente un SMS indicándole que tenemos que dar de baja el servicio, sin que el lo haya solicitado)
· Los clientes llamaban al 123 para quitar la locución y al tratar de hacerlo el agente daba de baja todo el servicio. Se hicieron los cambios oportunos en sistemas para que no se volviera a dar esta situación.

· En los procesos que requieren BAJA y ALTA los mensajes de baja de la primera solicitud se retrasaron por un problema puntual y llegaron al cliente cuando ya se estaba tramitando el nuevo alta. Ya está funcionando correctamente.

· Cuando durante el proceso de provisión se necesita contactar con el cliente (solo en algunas ocasiones puntuales) y éste es ilocalizable tras varios intentos (primero se intenta localizar al cliente, luego al distribuidor), se procede a generar un KO y por eso le llegan al cliente los sms.

· En alguna ocasión Telefónica ha instalado un Nodo Remoto en zonas donde Vodafone tenía clientes de ADSL en acceso directo. Esto implica que dejamos de poder darle el servicio y se genera la baja del mismo. Vodafone no ha podido avisar al cliente porque Telefónica no avisa con antelación. Ahora con cobertura nacional se trabajará para que en estos casos podamos migrar al cliente a acceso indirecto para no dejar de darles el servicio. Pero aún el procedimiento no está cerrado.
· Falta de numeración fija en determinadas provincias. 
· En abril de 2009 se detectó una escasez generalizada de números fijos. De manera que se creó un grupo de trabajo dedicado a gestionar los recursos de numeración fija, y  aplicando varias mediadas solucionaron el problema inicial.  Ahora ya disponemos de numeración fija suficiente pero lo que ocurre de manera puntual es que no vuelca en IRIS la información de dichos rangos. Cuando ocurra esta situación hay que abrir incidencia en Soporte Herramientas Comerciales para hacerlo constar y que se pueda solucionar.
· A Viernes 18 de Septiembre recibimos notificación de la carga de rangos para las localidades reclamadas y se he aprovechado para revisar todas las localidades de dichos distritos para dejarlos corregidos:
Tarragona – Reus – 4302

Corregidas 15 localidades, entre ellas Cambrils y Salou

Málaga – Coin – 2962

Corregidas 2 localidades, entre ellas Alhaurín el Grande

Madrid – El Molar – 2867

Corregidas 22 localidades, entre ellas Fuente el Saz de Jarama

Toledo – Illescas – 4562

Corregidas 18 localidades, entre ellas Yuncler y Juncos
· No es posible activar en Iris clientes con tarjetas de residencia que empiezan por Y / Z. Julio 2009
· Ya es posible activar por IRIS clientes de ADSL con tarjeta de residencia que empiezan por Y/Z. 
Incidencias que se pueden dar en la actualidad:

· Se le factura al cliente llamadas a fijos realizadas desde casa:

· Este error de facturación se da cuando la central GSM que da cobertura al hogar (donde se define el home zone) se satura. En estos casos el terminal de voz engancha con otra central diferente. Estos cambios se hacen de manera automática y no podemos actuar sobre ello, pero se han ampliado las zonas “home zone” para minimizar el número de ocasiones en las que se da esta situación. 

· También se puede generar esta incidencia si no se introduce la dirección correcta del domicilio del cliente.

· También puede ocurrir que el paquete Vodafone ADSL en la modalidad de tarifa plana tiene un máximo de 1.00 minutos al mes para llamadas a fijos nacionales desde casa. Si el cliente agota este máximo se le facturará según el plan de precios contratados.

Cuando un cliente acuda a la tienda reclamando una incidencia de facturación con las llamadas a fijos o bien llama al 123 o desde el punto de venta se contacta con el 127. Ellos mirarán cuál de las tres posibles situaciones es, y si se confirma que es una incidencia procederán a gestionar el abono en factura.
· El cliente solo recibe en su número fijo llamadas con origen en Vodafone, y no recibe llamadas de ningún otro operador. O bien no recibe de ningún operador: 
· La asociación de número fijo al número móvil se hace de manera automática durante la actuación del servicio. Puede ocurrir que los sistemas fallen por motivos puntuales y dicha asociación no se haga. Aquí la solución es llamar al 123 para que abra una incidencia para realizar la asociación. O desde el punto de venta se llama al 127.

· Puede ocurrir también si el número es portado que el resto de operadores no hayan actualizó sus bases de datos. La solución en estos casos pasa por contactar con el 123 o el 127 para reclamar la incidencia. Y vodafone hará las gestiones pertinentes para que el resto de operadores actualicen sus bases de datos.
· Retrasos en provisión: se está analizando las distintas causas por las que las solicitudes no avanzan correctamente en su proceso de provisión. Una de las causas ya detectadas es:
· Cuando:

1. Se activa ADSL sobre una multitarjeta. 

2. Se activa ADSL sobre una línea de voz que ya tiene Navega y habla activado. 

Recordar que no se pueden activar ADSL sobre líneas con multitarjeta ni sobre líneas que ya tengas activado un Navega y habla. De todas formas se ha hecho una mejora a IRIS para que no deje continuar un alta en alguno de los 2 supuestos anteriores.

El procedimiento que se va a seguir con las solicitudes atascadas será el siguiente:
Desde provisión se generará manualmente un caso al 127 (se está trabajando para que sea de forma automática) cuando una solicitud lleve más de 1 día en este estado.

El 127 contactará con el punto de venta que dio el alta para indicarle la situación.

El punto de venta relanzará el alta con los datos correctos.

Incidencias generales abiertas por HC relativas a ADSL:

· IG8388: Al activar el producto de ADSL particular a la hora de darle al botón “Mostrar velocidad de banda ancha” la herramienta devuelve el error: “FORMATO DEL CODIGO POSTAL INCORRECTO”

· Solucionado a 21 de septiembre de 2009.
· IG8486  Descripción de la incidencia: En Iris cuando han activado un ADSL se van a consultas/ productos, se introduce algún dato del cliente al que se le ha activado el producto y al dar a buscar no aparece información. Lo mismo sucede si se realiza la búsqueda sin poner datos del cliente. No facilita mensaje. 
· Se ha producido por las modificaciones implementadas en el 3P del 03/09/09. El jueves 10 de septiembre se realizaron unas modificaciones para corregir el error y ha funcionado. Incidencia cerrada.
· IG8085 Al realizar la activación de línea de datos por anexo a ADSL al darle al botón de Enviar salta mensaje de error. Error: “El plan de datos MHT3G, solo puede activarse a clientes que tengan contratado el producto ADSL y el servicio al que se anexa este alta no tiene asociado ADSL asociado. Por favor verifique que se trata del servicio correcto”.El plan de contingencia a seguir con esta incidencia es: Si el ADSL está activado: remitir al 166. Si el ADSL está pendiente de activar, tramitar la petición por fax.
· Esta  incidencia está provocada por un error al cargar código de IRIS en la última Release. Aún no está resuelto.
· Medida de contingencia:

· Durante la activación del plan de datos, en vez de seleccionar MHT3G seleccionar TPN1M. Con este plan de precios no se produce el error.

· Posteriormente mandar un mail a soporte_127@vodafone.com indicando en el asunto ADSL y solicitando el cambio de plan de precios..

· Las tiendas propias y los supervisores seguirán utilizando sus direcciones de correo habituales.

· IG8481 En Iris al mostrar velocidad de ADSL particulares la información que vuelca no concuerda con la velocidad que muestra UNIGIS para la misma dirección. No devuelve mensaje de error. 
· Esta  incidencia se ha cerrado el 18/09/09
Actualmente estamos tratando de averiguar el estado de estas incidencias.  A medida que vayamos sabiendo más os lo comunicaremos en los próximo boletines mensuales de ADSL.
Devoluciones de terminales en caso de KO:
Logística nos ha comunicado que están recibiendo solicitudes de devolución de equipos donde:

· No se indica el código de cliente (29/____) y esto origina que no se tramiten dichas devoluciones porque en ocasiones no coincide el nombre que indican en la solicitud con el que aparece en SAP.

· No indican la referencia SAP de cada terminal que solicitan devolver y esto origina que nos se tramiten las devoluciones.

Os recordamos que rellenéis correctamente la solicitud de devolución sin olvidar ningún campo para evitar estas situaciones.
Contactar con personas con discapacidad auditiva:
Hasta que tengamos alguna solución alternativa desarrollada para este colectivo (estamos en ello) es necesario que cuando realicéis altas de Vodafone ADSL a personas con discapacidad auditiva:

1- Indicarle que puede solicitarlo vía email a soportevf_accesible@vodafone.es o vía fax al 607 130 337 (indicando en el mismo una manera de contacto, ya sea por mail, o un número de Teléfono que pueda ser atendido por otra persona), desde donde le darán la atención oportuna para la contratación del mismo.
 

2- Al tramitar el alta en IRIS, aseguraos que en el campo teléfono de contacto se indica el teléfono del distribuidor o de una persona allegada al cliente que pueda responder en caso necesario"

6. Novedades

· NUEVA REFERENCIA PACK ROUTER +  MODEM:

Nueva referencia SAP 317590: Router HG553 IND + K3765
Precio de cesión 99€

· CONTINGENCIA PARA LA INCIENCIA IG8085:
Gracias a la experiencia de algunos distribuidores hemos definido un proceso de contingencia diferente al fax para la incidencia IG8085. Puedes consultar el procedimiento en el apartado INCIDENCIAS.
· FLEXIBILIZACIÓN DE LA RESPUESTA DE IRIS:

Os informamos que a partir de ahora aunque UNIGIS te diga que el cliente solo tiene disponible 6Mb en acceso directo. IRIS te va a dar a elegir entre las dos opciones posibles, 6Mb y 12Mb. Esta situación solo se va a dar en caso de que el cliente se encuentre en cobertura de acceso directo.
Si el cliente está en cobertura de acceso Indirecto IRIS seguirá dando la misma respuesta que UNIGIS.

Queremos puntualizar que la respuesta de UNIGIS es lo que realmente podrá tener el cliente y desde marketing os recomendamos que sigáis, cómo hasta ahora, activando al cliente la velocidad que va a poder tener para no perjudicar la expectativa de éste.
Este cambio se ha tenido que realizar por diversos motivos, y ya estará visible en IRIS a partir del día 20/21 de Septiembre, por eso os hemos querido informar y lanzar nuestra recomendación.
· CORRECCIÓN COSTE PAR VACANTE:

El coste de instalación en caso de par vacante es siempre 39€ independientemente de que cliente esté bajo cobertura de acceso directo o indirecto. En la ficha pone que en el caso de indirecto el coste es de 90€. Sobrescribirlo y poner 39€.

· PROMOCIÓN SOBRE EL USO DEL MODEM: 
Se prorroga  hasta el 1 de Octubre de2009 la promoción  del uso del modem en movilidad durante el periodo de provisión. Todos los clientes que se encuentren en la fase de provisión podrán utilizar el modem 3G fuera de casa, mientras se activa su ADSL sin coste. 
· NUEVO FORMATO EN LAS TABLAS DE PRECIOS DE CAPTACIÓN:
A partir de esta semana encontrareis dos nuevas pestañas en la tabla de precios de captación, llamadas “Fijo-Península” y “Fijo-Canarias”, donde se resume toda la información referente a los terminales de Vodafone en tu Casa y Vodafone ADSL.
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Dentro de estas dos pestañas se ha eliminado la información sobre planes de precios, así como la diferenciación por columnas según los códigos de promoción de la telefonía móvil. En su lugar, en la parte superior de las columnas encontraréis los códigos de promoción específicos de Vodafone en tu Casa y Vodafone ADSL.
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En las nuevas tablas se mantiene la oferta específica de terminales tal y como estaba, no se ha añadido ni eliminado ningún terminal, por lo que la oferta de terminales sigue siendo la misma.
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Con esta nueva estructura es más fácil la consulta de los precios de venta de los terminales de Vodafone en tu Casa y Vodafone ADSL, así como la consulta del código de promoción a aplicar en cada caso.

7. No olvides que…

Terminales de voz para el cliente de Vodafone ADSL tarifa plana:
Solo se pueden ofrecer los terminales de voz que se describen en la oferta de ADSL. Puedes consultar el detalle en la Ficha de Terminales colgada en el portal comercial.

En caso de KO el cliente de Vodafone ADSL tarifa plana no podrá devolver su terminal de voz si éste no pertenece a la oferta de ADSL.

Único código de promoción VFADSLPERM:
Para la activación de los terminales de voz en el caso de Vodafone ADSL tarifa plana, solo se podrá utilizar el código de promoción VFADSLPERM. Para más información consulta el manual de activación de IRIS colgado en el portal comercial. 
Nuestra oferta de ADSL no es compatible con:
· Servicios de teleasistencia
· Alarmas a través de la línea fija

· Faxes.

· Compra de evento ppv (pay per view) vía telefónica.

El nuevo router requiere configuración:

Como ya se ha comunicado Vodafone ADSL tiene cobertura nacional gracias al Acceso Indirecto. Conviene informar a estos clientes que, a diferencia de los de acceso directo, deben activar su  router ADSL. Para activarlo debe seguir los pasos descritos en la carta y el SMS que se le remitirá a su domicilio en unos días. Puedes encontrar una copia de la carta colgada en portal comercial.
Esta carta contiene su login y password únicos para activar su ADSL.

Además, para la Cobertura Nacional de Vodafone ADSL disponemos de una nueva referencia de router (Referencia SAP: 317669) que es 100% compatible para Acceso Directo e Indirecto, sin embargo, si un cliente de Acceso Indirecto se llevara por error un router antiguo (Referencia SAP 317170), debe cambiar la url descrita en el primer paso de la carta que el cliente recibe (http://adsl.vf) por http://accesoindirecto.vf para poder activar su ADSL.

Debes Introducir el número fijo del cliente en la consulta de cobertura:

¿Cómo funciona UNIGIS?
Busca la dirección en la BBDD de clientes de directo y si no lo encuentra, coge el numero de Teléfono y lo busca en la BBDD de telefonica para saber si le podemos dar servicio de indirecto y a que velocidad. Si no metes el número fijo no se puede buscar en la BBDD de telefonica y UNIGIS devuelve por defecto 3Mb. 

¿Por qué es importante introducir el número fijo del cliente en UNIGIS/IRIS?

Siempre que el cliente tenga número de teléfono fijo y quiera conservarlo, es recomendable que se introduzca el número en UNIGIS y en IRIS, porque si no: 

1. Si  la situación real es que podemos dar el servicio al cliente, se iniciará un proceso de alta de línea nueva que le cuesta más dinero al cliente (par vacante), el proceso es más largo, más complicado, y además, la velocidad de la que dispondrá el cliente será inferior a la que realmente podría tener ¿Por qué? porque sin el número de teléfono no podemos ofrecer máxima velocidad asegurando calidad suficiente. 
A modo de ejemplo: 

a. Cliente con número de Telefónica, que no tiene cobertura en acceso directo pero sí en acceso indirecto 10Mb: 

· Si metemos en UNIGIS/IRIS su número fijo, nos devuelve la velocidad disponible, que podrá ser 10Mb, y además no requiere instalación de nueva línea.

· Si no metemos en UNIGIS su número de teléfono fijo, nos devuelve que la velocidad es de 3Mb, y además, se requiere instalación de línea nueva, 39€.

Introducir el número fijo del cliente nos asegura que estamos ofreciendo el mejor producto posible para el cliente.

2. Si la situación real es que no podemos dar el servicio al cliente (porque la central de telefónica está saturada o bien dicho cliente solo podría disponer de 1Mb cuando nosotros ofrecemos un mínimo de 3Mb)  la solicitud será KO durante provisión. Metiendo el número fijo la consulta de cobertura te responderá que no tiene cobertura y nos evitaremos el proceso que desencadena el KO (devolución de equipos, clientes descontentos,…)

Puedes solicitar la visita de un técnico si lo necesitas
En la actualidad solo en los clientes que son par vacante y requiere instalación reciben la visita de un técnico de Vodafone. El resto de clientes pueden instalar el router fácilmente porque es autoinstalable y solo tiene que seguir las instrucciones del CD que contienen la caja. Pero recuerda que si el cliente no se siente cómodo y necesita que un técnico vaya a su casa y le ayude con la instalación y configuración del router, lo puede solicitar:

El servicio es  la “Solicitud de un técnico de VF bajo petición de cliente”.
· ¿Qué incluye el servicio?

Un cliente puede solicitar un técnico especializado de Vodafone con el siguiente alcance de acciones:
· Conexión de los equipos provistos por VF (router)
· Instalación y modificación de la red interna del cliente, cuando así fuera necesario, y hasta un máximo de 10 metros de cableado grapado fácil y al aire, desde cualquiera de las tomas del cliente. Para la conexión del cableado, el cliente deberá disponer de aquellos que le fueron suministrados junto con los equipos (cable ethernet, usb, u otros). El precio del cableado adicional se lo confirma el técnico al cliente in situ realizando una llamada a Vodafone desde casa del cliente y es Vodafone quien lo factura. En ningún caso el cliente deberá abonar ninguna cantidad al técnico de Vodafone.
· Comprobación de que existe acceso a Internet, y el Wifi queda correctamente configurado, desde un ordenador del técnico primero y desde un PC del cliente después (si desde el ordenador del técnico funciona correctamente y desde el ordenador del cliente no, el cliente es responsable de las manipulaciones que haga sobre su ordenador)
· Si el técnico detecta que el equipo de cliente (router) tiene una avería, el técnico lo cambiará en el momento de la visita y lo dejará configurado y funcionando

· ¿Cuánto cuesta?

Este servicio tiene un precio para el cliente de 49€. Si el técnico va a casa del cliente y detecta que había alguna incidencia, este importe será abonado en factura.
· ¿Cómo lo puede solicitar el cliente?

El cliente puede solicitar el técnico llamando a soporte técnico (607100167). Si llama al 123 se le dirá que llame al 607 100 167.
Puede llamar porque no sabe instalar el router, o tiene alguna incidencia,

Al recibir la llamada, (si entra en 123 debería pasarse a soporte técnico), desde soporte técnico se hará una comprobación en remoto de la línea del cliente, se ayudará al cliente telefónicamente a conectar el router, configurarlo y demás, pero si el cliente no quiere o no lo consigue, se puede ofrecer el servicio de técnico de VF a domicilio descrito.
· ¿Cuándo lo puede solicitar el cliente?

El cliente puede solicitar el técnico en cualquier momento, pero es recomendable que lo solicite una vez activado el ADSL en su línea fija, para que el técnico pueda comprobar en la visita que la línea funciona correctamente.
En caso de KO:
La plataforma de bajas se pone en contacto con el cliente para informarle de que la provisión de su ADSL no puede continuar y trata de retenerle con la voz y/o los datos. De manera que:

· Los clientes que decidan quedarse con el modem, se quedarán con el pack router + modem y devolverán el termina de voz que contrataron con su Vodafone ADSL (en el caso de tarifa plana).

· Los clientes que decidan quedarse con la voz, devolverán solo el pack router + modem.

· Los cliente que no quieran nada, devolverán el pack router + modem y el terminal de voz que contrataron con su Vodafone ADSL (en el caso de la tarifa plana)
Los clientes que hayan contratado Vodafone ADSL o Internet Siempre Contigo a través de la plataforma de  televentas no deberán acudir al punto de venta para devolver sus equipos. La forma de proceder en esos casos es que el cliente llame al 123 y ellos le pasan con la plataforma de devoluciones que corresponde a este tipo de cliente.
El operador donante de línea:
Siempre es Telefónica en los casos en el que el cliente tenga el número fijo con Telefónica y el ADSL con otro operador.  En la casilla “operador donante de ADSL” pondremos el operador con quien tenga el cliente el ADSL,
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¿Un cliente puede solicitar cambio de velocidad?
Los cambios de velocidad los gestiona el 123 pero todavía no se ha publicado el procedimiento porque están realizando pruebas de que funciona y hasta ahora no tenemos el OK. Os avisaremos en cuanto se puedan solicitar cambios de velocidad.
Revisión manual del scoring de las líneas de datos:

Las activaciones de las líneas de datos asociadas a ADSL que no pasan el scoring automático y pasan al departamento de riesgos son revisadas manuelamente para no ponerles fianza. 

Si os encontráis con algún caso en que se le pida fianza al cliente por la activación de la línea de datos contacta con el 127 y abre una incidencia para que se lo escalen a activaciones y eliminen la fianza.
Las activaciones por fax en caso de contingencia: 

Deben ser gestionadas por activaciones con un SLA de 24 a 48h si transcurrido este tiempo no tienes respuesta a la petición puedes realizar una consulta del estado llamando al 127 y seleccionando la opción 1.  Pero debéis tener en cuenta que la plataforma de activaciones está dimensionada con esos SLA en caso de situaciones normales, cuando ocurren incidencias se duplican las peticiones y los sistemas pueden llegar a fallar. Por eso en muchas ocasiones el fax no llega, y cuando llamáis al 127 opción 1 os dicen que dicho cliente no consta y hay que volver a enviar el fax.
Trataremos de buscar mejores alternativas de cara al futuro.
Velocidad ADSL: 

VODAFONE no puede garantizar que el Cliente disponga de la velocidad contratada en todos los casos, ya que la distancia a la central, la calidad de la línea y las posibles interferencias pueden suponer una disminución de la citada velocidad. En cualquier caso, VODAFONE realizará sus mejores esfuerzos para que el Cliente disponga de la máxima velocidad posible técnicamente con el ADSL que le corresponda.
8. Comparativa con la competencia
La última ofensiva de Telefónica ha sido promocionar el ADSL 10Mb a 29.9€ pero recordar que a esta cantidad hay que sumar la cuota de línea de 13.97 por lo que al final cliente paga 43.9€ durante 12 meses
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9. Preguntas frecuentes

Puedes remitirnos tus dudas al BUZÓN DE EXPERTO.[image: image30.png]Banda anchay voz
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Recuerda que una vez activado tu ADSL el uso del modem es gratuito solo si tienes incidencias con tu ADSL y se encuentra conectado al router. El uso fuera del router cuesta 2.9€/día de conexión si lo que ha contratado el cliente es Vodafone ADSL.
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