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1. RESUMEN DE PRODUCTO
La propuesta comercial:
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2. DESCRIPCIÓN DE LA OFERTA
La oferta ADSL de Vodafone se ofrece con dos modalidades diferentes de llamadas a fijos. 

· Los productos Vodafone ADSL incluyen Tarifa Plana a Fijos Nacionales desde casa
· Mientras que los productos Vodafone ADSL UNO incluyen llamadas a Fijos Nacionales desde casa por 1c/min. 

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.

Tanto los productos Vodafone ADSL como los productos Vodafone ADSL UNO se ofrecen en dos velocidades, Máxima Velocidad (hasta 12 Mb en caso de acceso directo y hasta 10Mb en caso de acceso indirecto) y Velocidad Básica (hasta 6 Mb en caso de acceso directo y hasta 3Mb en caso de acceso indirecto).

Con Vodafone ADSL el cliente disfrutará de la tarifa plana a fijos sobre una línea nueva que asociará al hogar. El cliente no pagará adicionalmente la franquicia del plan de precios si elige alguno de los planes de precio de bajo valor (aquellos con franquicia 9€).

Con Vodafone ADSL Uno el cliente disfrutará de las  llamadas a fijos a 1 céntimo el minuto desde casa sobre una línea GSM ya existente. Dicha línea GSM mantendrá las condiciones bajo las cuales el cliente la contrató en su momento. Es decir, si tiene consumo mínimo de 9€, al contratar ADSL seguirá teniendo dichos 9€ de consumo mínimo.

Cualquier modalidad conlleva una permanencia de 18 meses.
PÚBLICO OBJETIVO

La oferta Vodafone ADSL consta de dos productos y cada uno de ellos está orientado a un tipo de cliente específico:

· Aquellos que realizan muchas llamadas a fijos desde casa, que quieren tener un teléfono asociado al hogar, o que necesitan tener número fijo o mantener su número fijo actual.

· Aquellos que no suelen realizar muchas llamadas a fijos desde casa y tampoco necesitan número fijo.  Usan el móvil para llamar y ser llamados.
PRECIOS Y TARIFAS

Los precios sin promocionar de los paquetes de Vodafone ADSL son los mismos para acceso directo e indirecto (IVA no incluido):
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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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Los clientes que tengan en la actualidad la línea con telefónica (reciben factura de Telefónica) no requerirán instalación de línea nueva y por lo tanto no tienen coste de instalación.

Para el resto de clientes (procedentes de operadoras de cable, o con números fijos de otro operador) necesitarán instalación de línea nuevo y esto supone siempre un coste de 39€. Además en estos casos, el cliente recibirá la visita de un técnico de Telefónica y posteriormente un técnico de Vodafone.
3. COMPARATIVA CON LA COMPETENCIA
La última ofensiva de Telefónica ha sido lanzar una oferta de banda ancha móvil tratando de emular a Vodafone ADSL. Pero analizando la oferta podemos observar que no es competitiva porque:

· Telefónica no integra el servicio de banda ancha en la cuota mensual del ADSL

· Telefónica no integra el modem en el router constituyendo un único equipo con opción de acceso wifi y línea back up.

· El límite de descargas es muy inferior al de vodafone
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(1) Jazztel incluye 10€ de coste de envío del Pack + 35€ Router Wifi
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4. PROMOCIÓN VIGENTE

En Diciembre la promoción de ADSL a la que estamos acostumbrados sufre un cambio importante. Dejan de estar promocionadas las altas de ADSL e Internet Siempre Contigo que conlleven el alta de número fijo nuevo.

Se mantiene el 25% de descuento en la cuota sobre las activaciones de ADSL e Internet Siempre Contigo con portabilidad de número fijo.

Adicionalmente por la contratación de ADSL o Internet Siempre Contigo en la modalidad de tarifa plana hay un descuento de 40e sobre el terminal en caso de hacer un canje de puntos o bien dar de alta una línea nueva.

La promoción NO SE APLICA sobre las activaciones de ADSL e Internet Siempre Contigo con número fijo nuevo.
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Véase cómo quedan los precios promocionados:
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* El descuento del 25% se aplica solo a la parte de la cuota mensual que corresponde al ADSL (ISC máxima velocidad = 39.9+ 19.1=59.9€, con descuento ISC máxima velocidad =39.9*0.75 + 19.1)

Además para todas las contrataciones de Vodafone ADSL e Internet Siempre Contigo en la modalidad de tarifa plana:

[image: image14] 

Este descuento (34.84€  descuento sin IVA)  se aplicará en la segunda factura que reciba el cliente, una vez que el ADSL esté activo.

Requisitos:

· El canje de puntos y la contratación del ADSL se hagan dentro del mes de noviembre. No importa que primero sea una cosa y pasado un tiempo la otra.

· La línea GSM que active el cliente o bien sobre la que se haga el canje de puntos debe estar en la misma cuenta que el ADSL.

4.1 COMPATIBILIDAD CON LAS TARIFAS PLANA 
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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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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5. NOVEDADES SOBRE TERMINALES

Hemos incorporado un  nuevo pack router + modem a la oferta de particulares de  Vodafone ADSL, el Router HG556, y que substituirá al antiguo router HG553.
La referencia del Router HG556+ Módem k3765 es 317400.  El precio de cesión  será de 100€ y el PVP será de 0€. Estarán disponibles para la venta a partir del lunes 23 de Noviembre. Además se cierra la referencia 317590.
Además seguimos con falta de stock del teléfono inalámbrico TW201 (referencia 317579). Por ello, y para evitar que aumente el número de solicitudes de este terminal, se ha cerrado la referencia hasta nuevo aviso. El cierre de referencia afecta tanto a Vodafone en tu Casa como a ADSL Vodafone.

Todas las solicitudes pendientes se atenderán a lo largo de las próximas semanas, pero no se podrán realizar nuevos pedidos de este terminal.

Se introduce un nuevo terminal LG KS500 con referencia SAP 316835 y PVP a 0€:
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 Se mantiene el resto de terminales de la oferta ADSL:
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*PVP  de terminal sujeto a permanencia 18 meses

Existe un único código de promoción para la contratación de ADSL e Internet Siempre Contigo con cualquiera de los terminales de la oferta:

VFADSLPERM
Resumiendo:
Para clientes que solo necesitan un terminal en casa y quieren uno nuevo:

	Panasonic TW201
	0€

	Huawei ETS21
	0€

	LG KS500
	0€

	Neo 3000
	0€


Para clientes que tienen un único terminal en casa y quieren mantenerlo:

	Caja de voz Huawei B115
	0€

	Caja de voz Sagem RL302
	0€


Para clientes que necesitan 2 terminales nuevos:

	Panasonic TW502
	29€


(*)Esta caja de voz admite hasta 6 inalámbricos (PVP de cada inalámbrico 25€)

Para clientes que necesitan 2 terminales nuevos:

	Caja de voz sagem RL302 + 2 inalámbricos
	49€

	Caja de voz Huawei B115 + 2 inalámbricos
	49€


(*)Ambas caja de voz admite hasta 5  inalámbricos (PVP de cada inalámbrico 29€)

6. PREGUNTAS FRECUENTES
¿Un cliente de ADSL puede contratar la movilidad total en el fijo?

Desde el 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.

Durante la provisión el uso del módem es gratuito pero ¿tiene que estar “pinchado en el router”?
En situación normal el uso del modem durante la provisión es gratuito siempre y cuando éste conectado en el router. Sin embargo su uso fuera del router está promocionado HASTA EL 31 DE Diciembre de 2009
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¿Qué puedo hacer si existe una incidencia general que me imposibilita continuar con la actuación de un ADSL?

Todas aquellas solicitudes de ADSL (VOZ+ADSL+HSDPA) ante caída de IRIS por Incidencia General (IG) o incidencia puntual del distribuidor que haya solicitado un número de incidencia por dicho motivo a Soporte Herramientas Comerciales, que como contingencia se os comunicó que debían ser enviadas por fax, podréis enviarlas por correo electrónico al Dpto. de Activaciones a la siguiente dirección:

noprocesable.provisionmovil@vodafone.es
En el asunto del correo siempre se deberá indicar el siguiente texto: Particulares "Activación de ADSL" con Nº de IG XXXX (indicar el número de incidencia facilitado por Soporte Herramientas Comerciales).

Para aquellos PdV donde se disponga de scanner, la documentación a anexar en el correo será la misma que la que se estaba enviando por fax, es decir, el Contrato de voz GSM principal (opcional ya que se puede activar adsl sobre línea de voz ya existente), el Contrato de solicitud de adsl, el Contrato GSM Anexo para la línea de datos HSDPA y Contrato de Alta Plan de Línea de Datos debidamente cumplimentados y con firma del cliente.  

Dicho correo con los contratos escaneados no podrá superar los 5Mb de capacidad, puesto que se corre el riesgo que no se reciba el correo en Activaciones.

Para aquellos PdV que no dispongan de scanner, deberán anexar en el correo las siguientes plantillas debidamente cumplimentadas para que el Dpto. de Activaciones pueda proceder a la activación de las líneas:
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En los casos en que se realice la solicitud por plantilla (no scanner), recordaros sin embargo, la obligatoriedad en rellenar los contratos manualmente y hacerlos firmar por el cliente.

El Departamento de Activaciones gestionará la solicitud en un plazo de 24h. Desde la recepción del correo, dando respuesta al distribuidor por la misma vía y a la misma dirección de correo desde el que se envía la solicitud.

No se gestionarán solicitudes de alta de adsl enviadas por correo cuando no exista en el correo número de incidencia facilitada por SHC o cuando se establezca y comunique otro plan de contingencia/actuación ante una IG.

En UNIGIS me sale que un cliente tiene hasta 6Mb pero cuando activo en IRIS me aparecen los dos paquetes, ¿qué significa? 
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 está visible en IRIS desde el 20 de Septiembre, por eso os hemos querido informar y lanzar nuestra recomendación.

¿Cuándo se cierra una central puedo seguir vendiendo?

Sí, cuando se cierra una central los clientes que quieran contratar Vodafone ADSL podrán seguir haciéndolo aunque la modalidad no será en acceso directo sino en acceso indirecto por lo que las velocidades que podrán alcanzar serán menores. 

¿Cómo debo introducir la dirección del cliente correctamente en IRIS para evitar problemas?

Supongamos que tenemos que introducir la dirección Calle Mayor, 21 3º D :

La D es LETRA DE PUERTA luego se debe hacer click en el desplegable LETRA DE PUERRTA y buscar la D.
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¿Qué pasa cuando a un cliente se le estropea el router ? ¿qué tenemos que hacer en el punto de venta para que no le cobren al cliente el uso del modem?

Si lo que tiene defectuoso es el Router el cliente se queda el MODEM y lo puede seguir usando sin problema y el Router se envía a reparar y se le sustituye por otro. Un router averiado desde la tienda se gestiona a través de WAMA. Se genera una orden de trabajo y desde postventa se ocupan de todo.

Para que no le cobren el uso del modem al cliente desde la tienda deberéis llamar al 127 para que le apliquen un descuento del 100% hasta que el router esté arreglado. En ese momento deberéis llamar de nuevo para solicitar que le quiten dicho descuento.

¿Qué ocurre si lo que se estropea es el modem?

Si el cliente tiene defectuoso el MODEM en los 30 primeros días se le cambia todo el pack. Pasados los 30 primeros días se procede a reparar solo el MODEM (WAMA). Y siempre debe dirigirse a la tienda en la que lo contrató.
Si os queda alguna duda podeis preguntar en el BUZÓN DEL EXPERTO DE POSVENTA.

¿Cómo se aplica la penalización en caso de baja?
Si se da de baja en los primeros 9 meses se le aplica 150 euros de penalización

Si se da de baja entre el mes 10 y el 12 se le penaliza con 105 euros

Si se da de baja entre el mes 13 y el 18 se le penaliza con 90 euros.

¿Los clientes de ONO deben pedir la baja en ONO ellos mismos cuando contratan VF ADSL?
Una vez activado su Vodafone ADSL deberán solicitar proactivamente la baja en ONO del ADSL y de la TV en el caso de tenerla. Ya que ONO tiene los servicios de voz, Internet y TV desagregados a través de su cable propio, con lo que al portar el tlf están obligados a darle de baja en los servicios de voz pero no en los de Internet y TV. 

Así que tras la activación del ADSL debe pedir la baja a ONO el cliente. 

Si el cliente tiene un módem y una tarifa de datos y quiere contratar Vodafone ADSL ¿qué debe hacer para que no le penalicen?
Para que no se les aplique penalización deberán activar primero el ADSL y cuando esté funcionando pedir la baja de su tarifa de datos a través del 123.

Si el cliente tiene Vodafone en tu casa UNO y quiere Vodafone ADSL, ¿qué debe hacer para que no le penalicen?
Bastará con que solicite la baja del servicio suplementario de Vodafone en tu casa Uno en el 123 (no se le aplica penalización) y después acuda a un punto de venta para activar el ADSL.

Si el cliente tiene Vodafone en tu casa TARIFA PLANA CON NUM. FIJO y quiere Vodafone ADSL, ¿se puede hacer el cambio manteniendo el mismo número fijo?
No existe actualmente en IRIS la posibilidad de pasar a un cliente de Vodafone en tu casa a Vodafone ADSL asegurándonos que mantenga el número fijo.

¿El 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 referencia de router 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.

¿Por qué a veces la respuesta de IRIS no corresponde con la de UNIGIS o simplemente IRIS no reconoce la dirección cuando UNIGIS sí lo ha hecho?
Pueden deberse a que cuando la casilla de “validar callejero” permanece marcada IRIS, antes de enviar la dirección a Unigis, la normalice contra Egon (un callejero) y ésta pueda sufrir variaciones que modifiquen la respuesta de IRIS.

Os recomendamos que quitéis siempre el check de validar callejero.
¿Cómo procedo para realizar un cambio de domicilio y un cambio de titular?
Puedes encontrar en el portal comercial las fichas donde se describen ambos procedimientos.

¿Cuáles son las velocidades de subida y bajada?:
	Vel. Subida
	Vel. Bajada

	12 Mbps (20512Kbps)
	640 Kbps

	6 Mbps (6144Kbps)
	640 kbps

	10 Mbps
	320 Kbps

	3 Mbps
	320 Kbps


¿Qué ocurre si le doy al cliente un terminal de voz que no está dentro de la oferta de Vodafone ADSL?
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.

¿Qué incompatibilidades existen a la hora de contratar VF ADSL?

· Servicios de teleasistencia
· Alarmas a través de la línea fija

· Faxes.

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

¿Es necesario que meta siempre el número fijo del cliente si es que lo tiene?:

¿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,…)

¿Un cliente puede solicitar la visita de un técnico si lo necesita?
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:
1. Conexión de los equipos provistos por VF (router)
2. 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.
3. 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)
4. 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.
Cuando un cliente es KO ¿cómo se entera el cliente?
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.
¿Qué ocurre cuando un cliente tiene el número fijo con telefónica pero el ADSL con otro operador?¿cómo debemos rellenar IRIS?
Siempre es Telefónica en los casos en el que el cliente tenga el número fijo con Telefónica y el ADSL con otro operador:

1. Como operador donante de Línea pondremos Telefónica

2. Como operador de ADSL se indicará el operador con el que tenga el ADSL, si no se encuentra indicar “Otros operadores”.
¿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.
¿Los clientes de ADSL deben pasar dos scoring: uno por la línea gsm de voz y otra por la de datos? 
Actualmente debido a la activación del ADSL en 3 pasos el cliente de ADSL pasa 2 scoring. Pero el departamento de riesgos las está revisando manualmente que aquellos que hayan pasado el primer scoring, no se queden parados en el segundo.  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.
¿Cuándo un cliente contrata por ejemplo Vodafone ADSL 12Mb, va a tener realmente 12Mb?  

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.
¿Qué ocurre si no relleno debidamente la hoja de 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.
¿Existe algún procedimiento para 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"

Si aún tienes más dudas consulta en el Buzón del experto
7. CAMPAÑA DE MEDIOS
No hay campaña de medio en la actualidad.
8. FACTURA

A continuación analizamos los ítems que aparecen en la primera factura de ADSL una vez que éste esté funcionando:
[image: image31.png]Detalle de consumo minimo y otros

Cuota Unidades  Porcentaje  Importe
Telefonia Mévil

677 Consumo minimo. 9,0000
Vodafone ADSL + Tarifa Plana a Fijos





Una vez activado el ADSL aparecerá en la factura el concepto “Vodafone ADSL + Tarifa Plana a fijos” y en la columna importe aparecerá el valor del paquete contratado.

Aparece también el consumo mínimo de la línea de voz 9€, que en el caso de tarifa plana ésta se descuenta al final de la factura.

[image: image32.png]Total de llamadas por numero de teléfono

Tipo de llamadas N.de llamadas ~ Minutos/KBytes Importe

Telefonia Mévil

677 Mévil Vodafone 4 1:32 0,0000
Especiales 5 29:37 0,0000
VF En Tu Casa Tarifa Plana 269 1003:24 0,0000

617 Navegacion interet 179 739425 0,0000





En esta apartado aparece el resumen de las llamadas realizadas desde el teléfono fijo de casa, y el tipo de llamadas:

· Si pone VF en Tu Casa Tarifa Plana se trata de llamadas a fijos realizadas desde casa e incluidas en la tarifa plana.

En el caso de Navegación Móvil se indican los Kbytes consumidos aunque se tarificará por día de conexión.

[image: image33.png]Detalle de descuentos por nimero de teléfono y otros Servicios

Tipo de descuento Cantidad Descuento Importe
Telefonia Mévil

Promocion Vodafone ALSL 100%

Promocion ADSL Banda Ancha Movil 100%

677 Ajuste Consumo minimo 9,0000 100% 9,0000 (-)





En el caso de esta factura la promoción de ADSl que se aplica es la antigua: 2 meses al 100%.

En este apartado se puede observar cómo se aplica el descuento sobre el consumo mínimo.

[image: image34.png]Detalle de otros cargos y ajustes

Tipo de cargolajuste Importe

Telefonia Mévil

677994698 Vodafone ADSL: Instalacion 39,0000

617377187 Banda Ancha Movil 2,9000
Banda Ancha Movil 2,9000
Banda Ancha Movil 2,9000
Banda Ancha Movil 2,9000
Banda Ancha Movil 2,9000
Banda Ancha Movil 2,9000

Banda Ancha Movil 2,9000





En esta apartado se observa cómo aparece el cargo POR INSTALACIÓN, en caso de par vacante (número fijo nuevo), y cómo se aplica el cargo por el uso del modem después de provisión.

[image: image35.png]



Para clientes que quieran SEGUIR MANTENIENDO su teléfono fijo (sólo uno)





Para clientes que quieran MAS DE UN teléfono





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.








Altas nuevas en Voz y VF ADSL en la misma cuenta.


Vigencia: desde el 1/12/2009 al 31/01/2010





Vigencia





40 €





Alta en Voz


(Terminal nuevo)





Descuento 





1/09/2009 – 30/09/2009





Altas Vodafone


(Voz)





Renovación de terminal (puntos) y alta en modalidad VF ADSL de tarifa plana.


Vigencia: 1/11/2009 – 31/12/2009





Vigencia





40 €





Renovación terminal


(Puntos)





Descuento 





Clientes Vodafone


(Voz)








49 €/mes





ISC UNO








54 €/mes





ISC UNO


Máxima Velocidad





45,28 €/mes





54 €/mes





ISC





49,03 €/mes





Promoción


(Hasta 1 Julio 2010)





59 €/mes








Precio definitivo





1/12/2009 – 31/1/2010








Vigencia





ISC 


Máxima Velocidad





Internet Siempre 


Contigo








29,9 €/mes





VF ADSL UNO








34,9 €/mes





VF ADSL UNO


Máxima Velocidad





Para clientes que quieran UN único teléfono





26,18 €/mes





34,9 €/mes





VF ADSL





29,93 €/mes














Promoción


(Hasta 1 Julio 2010)





39,9 €/mes








Precio definitivo





1/12/2009 – 31/1/2010








Vigencia





VF ADSL 


Máxima Velocidad





Vodafone ADSL





Vigencia: desde el 1 de diciembre 2009 hasta el 31 de Enero de 2010





Sin promo





25% descuento hasta julio 2010





Línea nueva 


(PV con portabilidad)

















Sin promo





Sin promo





Promo Vodafone ADSL Uno





25% descuento hasta julio 2010





Sin promo





Promo   Vodafone ADSL





Con portabilidad de fijo de Telefónica





Línea nueva 


(PV sin portabilidad)





Vodafone ADSL e Internet Siempre contigo
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TW502

PVP PACK: 29€ *
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Inalámbricos Panasonic + Estación Base 

TW502

PVP PACK: 29€ *

Ref: 317589
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Caja de Voz B115

PVP: 0€ *

Ref: 316972

Caja de Voz B115
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PVP: 0€ *

Ref:316459

Caja de Voz RL302

PVP: 0€ *

Ref:316459
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