DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°2 - SUCURSAL
CLARO

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Claro Mas.

REGULARIZACION DE PYD

FIN HOMOLOGACION OFERTA MOVIL

RETENCION

VISITA TECNICA

ACTIVIDAD

DESAFiO TERMINADO
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REGULARIZACION DE PYD

ASPECTOS IMPORTANTE:

. DESCUENTO DESCUENTO NO a
REGULARIZACION DESCUENTO ESTA
APARECE EN APARECE EN D
PYD ACTIVO EN ONE
BOLETA BOLETA



Regularizacion PYD de uno o mas descuentos ofrecidos al cliente producto de una venta vy
denominado como PYD_A CAP X PORCIENTO POR X MESES y los descuentos otorgados como medida
de fidelizacion y retencidn, los conoceremos como PYD_A FIDE X Porciento por X meses. Si no estan

en boleta o en One, debemos proceder a regularizar.

Para validar que los descuentos se encuentren correctamente cargados en ONE, en contexto de la
suscripcion:

Verifica:

*Productos asignados.
-Historial de interacciones.
-Casos (segln corresponda).
Boleta emitida

-Contrato

El resultado de las revisiones en sistema determina si procede o no su activacion.

. DESCUENTO DESCUENTO NO a
REGULARIZACION DESCUENTO ESTA
APARECE EN APARECE EN
PYD ACTIVO EN ONE

BOLETA BOLETA

Descarga la boleta asociada al movil reclamado y confirma si esta el descuento.
;Qué valido?

‘Descuento sea el mismo ofrecido



+Sies menor, validar ciclos para revisar si corresponde a proporcional (usa la regla de 3 para calcular)
-Si el descuento esta aplicado en boleta, explica: Segln el Script para tu canal de atencion.

El descuento de $XXXX se encuentra aplicado a partir del dia XX. Esto significa que el monto informado es el

correcto”.

Registra y cierra atencion

Revisa en Claro mas en el ID cudl es la ruta de ONE y Tipifica.
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DESCUENTO NO
APARECE EN
BOLETA

DESCUENTO ESTA
ACTIVO EN ONE

1. Descarga la boleta asociada al mévil reclamado y confirma si esta el descuento.

2.Si el descuento no esta en boleta, ingresa a ONE a productos asignados revisa la fila de nombre
descuentos automaticos y luego valida los descuentos asociados a PYD CF.



3. Con el cursor del mouse dirigete en la fila de PYD_A CAP y valida la cantidad de meses que estara
activo.

4. Si el descuento esta activo, informa que se verd reflejado en la boleta siguiente, ya que la actual se
facturd antes del ingreso del descuento.

5. Si el cliente esta de acuerdo con respuesta: Registra y cierra la atencion.

6. Cliente no acepta explicacion, y solicita la aplicacion de la nota de crédito para su boleta
actualmente emitida a asiste al cliente en la derivacién a Botén Rojo. (ellos por perfil
internamente haran un cargo de crédito para regularizar).
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a DESCUENTO DESCUENTO NO .
REGULARIZACION DESCUENTO ESTA
APARECE EN APARECE EN
PYD ACTIVO EN ONE
BOLETA BOLETA

‘Verifica si existen ordenes que declaren el descuento, revisa el Submenld de ONE y pincha

buscar/Orden / Ordenes.

‘Valida las notas de la orden en “Activar reason” y la fecha de solicitud para revisar el inicio del

descuento ofrecido.

Si el descuento no estd, revisa las interacciones: valida si en el detalle de las notas de interaccién

identificas el descuento ofertado, ademas, identifica la fecha de creacién.

e Otra alternativa de revision en la SSTM del contrato, para esto descarga el contrato del

cliente, validando el campo de observaciones.

En caso de encontrar el descuento a cargar, se debe informar al cliente:




Efectivamente el descuento de $XXXX por X meses ha sido ofrecido, aplicaremos la carga del descuento
inmediatamente para que este sea aplicado en la boleta del mes XX correspondiente al periodo de
facturacion del XX al XX del mes XX". (valida el script seguin tu canal).

Deriva en forma asistida a Boton Rojo para que realicen la carga del descuento o la nota de crédito
(cargo de crédito).

Front registra atencién. MOVIL MAS» BOTON ROJO MOVIL» SOLICITUD «APLICACION DE
DESCUENTOS «DERIVADO a Cierre: Escalamiento en Obs. Detalla el % de descuento a cargar.

Wer Accidn de Orden : 1638016693A Activer

Esta orden esta siandc manejada por IVR

identificacién de Ia Orden Estade Medo de la Crden
16380166524 Cerrado DE
6n de Perfil de Fi ién del Clients: Nombre del Clients:
238111214 MACARENA PENA
| Genersl | Hi [Minguno] |  Activi | Notas [Ninguna] | Reakzacig
Identificacién de Ia Acci... Tipo Estado
Terminado : &
S - ? 0BS: MIGRADOVSUSCRIPCION CVIDEOX 12MESES/B.995 MAX L LIBRE/13. 990
ce ibn Fecha de \ FVM TRX 5992485 VENTA 56972238256
@ | snozozz [ | CANAL DAC CSR 227413816 SUC 5291:DAC_5291_ERANOVA_PM_XI_AVESPUCIO_33_SUB_1
Eguipo Propietario:
VR v 227413816 CLARO UP

Igentificacion de s Accidn de Orden Externs: Identificscion de la Accidn de Orden del Client

Detalles del Equipo

Situacion De
Cerrado 6102022 123231
Activacion completada 6102022 12:32:23
Historial de la Situacién
. DESCUENTO DESCUENTO NO .
REGULARIZACION DESCUENTO ESTA
APARECE EN APARECE EN
PYD ACTIVO EN ONE
BOLETA BOLETA

En caso de que el descuento, no este aplicado o bien, el cliente no esté de acuerdo con los descuentos
aplicados, debes revisar de acuerdo a los siguientes pasos:

1.Revisa las ordenes asociadas al moévil reclamado.

2Valida las notas de la orden en “Activar reason” y la fecha de solicitud para revisar el inicio del
descuento ofrecido.

3.Sino esta el descuento en las ordenes, revisa las interacciones.

4 Recuerda que también puedes encontrar informacion en la SSTM del cliente, descarga desde archivos
adjuntos.



5.5i al indagar identificaste el descuento, deriva a Botdn Rojo de manera asistida para que regularicen el
descuento y si corresponda apliquen un cargo de crédito.

En caso de NO encontrar el descuento a cargar, debes revisar el plan comercial moévil y entregar
descuentos (considera que debes cargar ambos descuentos informados en el plan comercial).
https://claromas.clarochile.cl/respuesta.php?g=vende/335

Si el cliente Acepta el descuento ofrecido: Deriva a Boton Rojo para que realice la carga del
descuento y realicen cargo de crédito si corresponde.

Si el cliente No Acepta el descuento ofrecido: Ingresar Caso de impugnaciéon de Cobros, se
revisaran mayores antecedentes, recuerda que tenemos 5 dias habiles para responder.

VS
-4

A continuacion, revisaremos el resumen de las acciones que se
deben realizar en los casos de: Regularizacion de PYD

REGULARIZACION DE PYD


https://claromas.clarochile.cl/respuesta.php?q=vende/335

Descuento aparece en
boleta

v" Valida en ultima boleta, explica
y cierra atencién.

~ Descuento No Aparece
en Boleta
a v Valida boleta
v Revisa ordenes, descuento
activo - explica préxima boleta.
v Descuento no activo = deriva a
Botén Rojo

Descuento Distinto o Sin
Respaldo Monto y/o ind I
Duracién incorrectos nodER. IesUEINE Y
Registra
v' Valida boleta v Revisa boleta emitidas, 6rdenes,
v Revisa ordenes, descuento no activo, sin interacciones, SSTM
respaldo ofrece segtin oferta comercial. v' Explica segun corresponde
v Acepta-> deriva a Botén Rojo v Deriva en caso de ser necesario
v No Acepta - caso de impugnacion v' Registra Atencién.

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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FIN HOMOLOGACION OFERTA MOVIL

DEBES SABER:

e Indaga e identifica por qué desea la oferta. Si es por aumento del valor de su boleta,

explica los cobros.



Si solo le interesa el valor promocional del plan, informa lo siguiente: “Sr (a) XXXXXX, le
informamos que esta oferta no estd disponible, con gusto le ofrecemos actualizar su plan de

acuerdo a sus necesidades, al precio de $xxxxxxx (precio normal).

GESTION:

GESTION

Si cliente acepta el cambio de plan a precio normal, dirigete a la publicacién de Cambio de

Plan Persona Mévil.

En caso de que el cliente no esté de acuerdo, y solicite la desconexidn explicita de sus

servicios debes proceder de acuerdo a tu canal de atencién.

1. Ofrece alternativas de acuerdo al plan de retencion, considerando siempre que estas sean ofrecidas

y entregadas de menos a mas, para ello, apdyate en el Plan Retencién.

2. Aplica la herramienta aceptada por el cliente.

3. En caso de que cliente no acepte acciones de retencion y pida explicitamente la desconexién de sus

servicios méviles, dirigete a la publicacion del Plan Comercial Mévil y luego avanza a la Gestién.

REGISTRA:




ONE

. Motivo 2: Promociones

TEMPLATE

. PCS

« RUT

REGISTRA

Motivo 1: Solicitudes comerciales

Resultado: Imposible completar

- N°deregistro de tipifica

Detalla informacion entregada

Motivo 3: Cambio de plan promocional

TIPIFICA
Fin . Solicitud
. Consultas Difiere-

Contingen . Homologa resuelto

i Comercial ) Escala i
cia ONE cion en linea o

es Resuelve .
Ofertas Derivado




DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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RETENCION
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El plan de retencion aplica para la atencién de todo cliente que solicite la desconexidn

total o parcial (Downgrade) en cualquier canal de atencién vigente en Claro Chile.

Si el cliente ya tiene una oferta vigente, se debe ofrecer el descuento que corresponda

segln matriz.

El cliente siempre debe terminar con una oferta vigente, por lo tanto, si este no acepta
solo la actualizacion de plan, la accién 2 consiste en actualizar el plan + el descuento que

corresponda seglin matriz.

Plan de Retencién aplica para planes HFC y FTTH (excepto planes Punta Arena, que son
HFC).

Descuento se debe ofrecer de forma escalonada.

Precio final se calcula en base al cargo fijo del plan del cliente menos el descuento y esta

sujeto a alzas por IPC.

La retencién se debe aplicar segun el siguiente orden de ofrecimiento: ofrecer
actualizacion al plan vigente, ofrecer actualizaciéon al plan vigente con la aplicacion de
descuentos de forma escalonada, ofrecer Donwgrade (baja) de RGU (ofrecer descuentos al

plan destino seglin matriz).

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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VISITA TECNICA

INGRESAR VISITA TECNICA:

A continuacién, revisaremos como realizar un correcto ingreso de una Visita Técnica:



Ingreso de Visita Técnica
Paso 1

Se debe ingresar el RUT del cliente y luego hacer clic sobre la lupa (1).

Posteriormente, seleccionar “Servicios y Funciones” (2).
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Ingreso de Visita Técnica

Paso 2

Seguidamente, selecciona la opcién "Reclamos”.
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Ingreso de Visita Técnica

Paso 3

Luego, se debe hacer clic sobre el servicio afectado y luego presiona la botonera "Siguiente".



Numere ob Alercsdn 4185534 Tipo de Clients; TPERSONA  inkcio de atencide:  M-ago-23 6:09 PM

Mumere de Clante: 1ZTBE061-8 Hombre | Razon Bocial; MARLEME ANDRES CABRERA MUNOZ
Cusnes: CoA PRINCIPAL “  CHreCcRin: CALLE RI0 CHOAPA CASS CASS MUMERD:2M NUMERD INT
Sarvicia: TELEFOMILA TIEKE Faeha Wigia
1D Servicioc ThEERET T nede T Wittime reciamo:
Earancsn
Fallas tecnicas

Incidents e S
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Fallay agministrativas

Ingreso de Visita Técnica
Paso 4

Completa todos los campos de la pestafia TIPIFICACION segun el servicio afectado.

-Origen de reclamo: Canal de ingreso del reclamo: Call Center

-Tipo de falla: FALLA NORMAL (opcién por defecto)

-Tipificacion: elegir seglin caso que presente el cliente

-Medio de envio: Siempre seleccionar EMAIL

-Reportado por: [Nombre de ejecutivo] - SUR

-Teléfono: Siempre confirmar el nimero de contacto vigente del cliente

-Anotaciones: Describir el inconveniente con el o los servicios y pruebas realizadas.
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Nemers de Cliente: 17785061-5 Nomre | Raron Social:
St Birwesion:

Servicio TELEVISION Ticker

T Eecila pars requianri deco en Intriwy gy

Ingreso de Visita Técnica

Paso 5

AGALSRIE 5 SO
Control pasentsl paca wOD

Al completar, hacer clic en "Siguiente".
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Numera de Atencidn: 42286634 Tipo de Cliente: 1:PERSONA  Inicio de atencion:  24-ago-23 5:08 PM

Numero de Clisnte: 12T85061-5 Mombre [ Razon Social: MARLENE ANDREA CABRERA MUNDZ
Cusnta: Dirsccion:
Servicio: TELEVISION Ticket: Fecha inkcio:
1D Servicio: Vooooo1192573202 TP TnodoTT: Uitima reclame: T-ene-2021
Origen de reclamo: callcenzer -
Tipo de Falla: FALLA NORKAL Anotaciones:
Tigiticacidn: Sin Sedal - Cian Juan reclams bebevisidn son sefal haee 4 dias, TSH
aplcada,.,
Madio de Envia: Emad -~
Dato Medio de Envio: ro@na.cl
TRTmeportado.port e Tuan y:
Teléfono Contacta: GREADEEIE
| Anferdor | | Terminar |

Ingreso de Visita Técnica
Paso 6

Completa todas las interrogantes de la pestafia "Sondeo".
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Ingreso de Visita Técnica
Paso 7

Haz clicen "Escalar" y luego "Terminar".



Wumes S8 Alwricsn:
N o 29 CHETE

WO RIIT I

g e Cwnte: VPERBONA ok de stencidn: Dl-age-23 600 PN
Nosanw | AAGA BaEik MARLENE ANDREA CABRERA MUNOT
Bewqin:

Tiget APMIBL Facha i k2go-1033

T TRoda T

CanE R TS m
0 Eacmw
A
T T N

Ingreso de Visita Técnica
Paso 8

Por dltimo, haz clicen "Aceptar".
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Ingreso de Visita Técnica
Paso 9

Coordinar con el cliente sobre el dia y horario para agendar la visita técnica. Haz clic en "Siguiente".
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Ingreso de Visita Técnica

Paso 10

Luego seleccionar "Terminar". El sistema entregara el n° de OT (orden técnica).
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Ingreso de Visita Técnica

Paso 11

Volver a la pantalla de acceso a SUR y seleccionar la opciéon "Reclamo Nivel T2" y seleccionar la

opcién "Seguimiento a Reclamos" y luego "Seguimiento a ticket de Reclamos".




Ingreso de Visita Técnica

Paso 12

Ir ala opcién "Filtros" en la esquina superior izquierda de la pantalla y luego ingresa el n® de la OT
en n° de orden, luego haz clic en "Ir" y luego en el n° de la orden. En "Acciones" haz clic en

"Asignar", luego "Guardar" y luego "Retornar".

Accion:

Ingreso de Visita Técnica

Paso 13

Al volver a la pantalla con el detalle de la orden, ir nuevamente al desplegable "Acciones", pero

ahora selecciona "Escalar".



Fecha () Selaccione

Ingreso de Visita Técnica
Paso 14

Completa los datos:

« Tipo falla:

* Area actual: T2

+ Area préxima:

+ Fecha: De la visita técnica

*Comentarios: Explicar el inconveniente del cliente, pruebas realizadas
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IMPORTANTE

Indica la fechay horario acordado con cliente:

“Sr(a) XXX, el técnico llegara a su domicilio el dia XX entre las XX y XX
hrs, y la visita puede demorar hasta 1 hora y media.”

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."




DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Para validar que los descuentos se encuentren correctamente cargados en ONE, en

contexto de la suscripcion se debe verificar:

*Productos asignados.
*Historial de interacciones.
+Casos (segun corresponda).
*Boleta emitida

*Contrato

Verdadero

Falso



Pregunta

02/02

Es correcto afirmar que, el plan de retencién aplica para la atencion de todo cliente que
solicite la desconexion total o parcial (Downgrade) en cualquier canal de atencidn vigente

en Claro Chile.

Correcto

Incorrecto
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°2 - SUCURSAL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°2 - SUCURSAL CLARO

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

FINALIZAR



