DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°16 - CCDD
HOGAR

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 edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

UNIDAD: 1 PROTOCOLO ATENCION VIDEOLLAMADA VSIGHT

UNIDAD 2: CONOCE NUESTRA PLATAFORMA CLAVE

UNIDAD 3: DESCUENTO NO CARGADO

UNIDAD 4: ANDES - DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO FIJO

DESAFIO TERMINADO
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UNIDAD: 1 PROTOCOLO ATENCION
VIDEOLLAMADA VSIGHT

Objetivo: Este protocolo te mostrara como debes realizar atenciones
técnicas con el apoyo de VSIGHT



@ USO DE VIDEO LLAMADA

Antes de programar una visita a terreno, es obligatorio realizar una
revisiéon previa mediante videollamada para validar aspectos fisicos
del servicio, tales como el estado del cableado, la correcta conexién
de los equipos, el encendido/apagado del sistema, el color de las
luces LED y estado de modem u ONT si aplica. Solo en caso de no
poder resolver la situacion de forma remota, se autorizara el uso
de video llamada.

DEBES SABER:

IMPORTANTE

4El link de ingreso es_https://app.vsight.io/login

4En todos los casos debes completar un Google form para enviar el link de
la llamada al cliente.

4 Siempre confirma el n° de celular del cliente para enviar el link de la
videollamada.

[74Si no hay interacciéon durante una sesion ya iniciada, esta se cierra.

4 El 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.

[74VSight Remote es compatible con los siguientes navegadores:

En dispositivos Android:


https://app.vsight.io/login
https://app.vsight.io/login%E2%80%A2

0 Google Chrome
o Mozilla Firefox

En dispositivos iPhone:
o Safari

"4 Para una mejor experiencia, aseglrate de tener actualizada la versién de
tu navegador.

("dInvita al cliente a responder la encuesta post atencién

D vsight

VSight Remoto

Conectar a la Aplicacion Remota

MNombre de la Cuenta
Nombre de usuario

Contrasena

Mas opciones ~

B® signinwith Microsoft

Al iniciar sesion, 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 de
VTR, 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,
Jde acuerdo?

Cliente desconfia/desea mas informacion:
(7Puedes apoyarte con estos scripts seglin 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 ningtn 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:

Y4 Continua el procedimiento en el acordeén GESTION CON EL APLICATIVO

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

[Y4Si el cliente indica Si, inicia sesién en VSIGHT y realiza las validaciones por
camara segun indique el procedimiento.

(4 Al finalizar la atencién, agradece el tiempo e indica al cliente que la sesion
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”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/70

CONTINUE
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UNIDAD 2: CONOCE NUESTRA PLATAFORMA
CLAVE

Ny

CONSEJOS GENERALES DE BUSQUEDA

El buscador de Clave traera los resultados segun la palabra

ingresada, respecto de los procedimientos mas buscados.



ACTUALIZACION DE

EJEMPLO DE BUSQUEDA DE RESULTADOS DE LA
CONTENIDOS

UNA PALABRA BUSQUEDA

Busqueda por Palabra
Ejemplo: " Activar Canal Premium".

Entrenamiento Solicitud de contenido 2 USUARIO IncaSucClaro «

HOGAR MGVIL EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FAVORITOS ACTIVAR CANAL PREMIUM|

ACTUALIZACION DE

EJEMPLO DE BUSQUEDA DE RESULTADOS DE LA
CONTENIDOS

UNA PALABRA BUSQUEDA

Luego de ingresar una palabra y dar enter, se mostrara un listado con todos
los procedimientos que contengan la palabra.



Entrenamiento Solicitud de contenido ; USUARIO IncaSucClaro

a BUSQUEDA
Resultados para
'ACTIVAR CANAL PREMIUM'

(=] Andes - Venta Canales Premium

I8 No Reconoce Cobros - SVA / Canales Premium
I& plataforma de Validacién de Venta Fijo NFTT Exclusiva Canales Digitales
I8 paso a Paso Baja de Servicios - Modular

= Horarios de Canales Atencion

Nl /

EJEMPLO DE BUSQUEDA DE e ACTUALIZACION DE
RESULTADOS DE LA BUSQUEDA
UNA PALABRA CONTENIDOS

Al pasar el cursor sobre el icono "Historial de cambios”, se mostrara un cuadro
con informacion sobre la Ultima actualizacion realizada en ese procedimiento. De
esta manera podras conocer rapidamente los cambios mas recientes.



HOGAR

Andes

Entrenamiento Solicitud de contenido - USUARIO IncaSucClaro +

o

TRANSVERSAL FAVORITOS  OPERACIONES

MOVIL RETENCION

Historial de cambios:
A =
=] TRANSVERS [21-08-2025] Se elimina resguardo solicitud en SIAD y se agrega resguardo de SS validar direccién.
[15-11-2024] Hemos corregido dias de Resguardo al generarse una OT a 5 dias y a 4 dias desde la fecha de cancelacion ™g

[13-11-2024] Hemos actualizado la fecha cambio de cédigo/reasignacién de venta y dias de resguardo de ventas.

Politica de Venta ciiuc vanaica

EMPRESA

Ultima actualizacién: 22-08-2025

El proposito de este documento es establecer las normas de operacion, control y condiciones generales para el resguarde de ventas entre los canales y en cualquiera de los

sistemas en aus adté inarecada la venta

Agrega los contenidos que consultas con mas frecuencia a tu
espacio personal "Mis Favoritos". Al hacerlo podras acceder a ellos

rapidamente sin necesidad de buscarlos cada vez.

USO DE FAVORITOS

AGREGA CONTENIDO A TUS QUITAR CONTENIDO DE MIS

ACCEDE A TUS FAVORITOS
FAVORITOS FAVORITOS

1. Dirigete al contenido que deseas agregar.
2. Haz clic en el icono de carpeta, como se muestra en la imagen.



Andes Entrenamiento Solicitud de nido 2 USUARIO IncaSucClaro

HOGAR MOVIL EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FAVORITOS OPERACIONES

& TRANSVERSAL

Agregar a favoritos

El propdésito de este documento es establecer las normas de operacién, control y condiciones generales para el resguardo de ventas entre los canalesy en cualquiera de los
sistemas en que esté ingresada la venta.

Politica de Venta entre Canales

Ultima actualizacion: 22-08-2025

ALCANCE
AGREGA CONTENIDO A TUS QUITAR CONTENIDO DE MIS
ACCEDE A TUS FAVORITOS
FAVORITOS FAVORITOS

Haz clic en el hipervinculo Mis Favoritos del menu superior de CLAVE. Ahi
encontraras todos los contenidos que hayas agregado a tus favoritos.

Andes Entrenamiento Solicitud de contenido 2 USUARIO IncaSucClar

MOVIL EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FAVORITOS OPERACIONES Q

& MIS FAVORITOS

B Cambio de Ciclo Hogar

= Reconexién Servicio Mévil or Finalizacién Voluntaria o Involuntaria / Atencién Presencial

AGREGA CONTENIDO A TUS QUITAR CONTENIDO DE MIS
ACCEDE A TUS FAVORITOS
FAVORITOS FAVORITOS

1. Haz clic en el hipervinculo "Mis Favoritos."



2.Clic en el titulo de deseas quitar (se abrird el procedimiento en una nueva
ventana).

3. Haz clic nuevamente en el icono de la carpeta para quitar de favoritos.

€ » @ @A % somosclaved/favontosphp

- HOCAR MOWIL EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL MIS FAVORITOS

Q MIS FAVORITOS

@

Aplicaciones de Streaming Maovil

B pack- Streaming - Canal Premium

@

Explicacion de Boleta Movil y Hogar

EMPRESA RETERCION TRANSVERSAL FAVORTTOS OPERACIONES

& HOGAR

Quiitar de favaritos

Regularizaciéon con Pedidos con Direccion Erronea Whatsapp

Uitirma actual zacidn: 18-08-2025

ACTUALIZACION DE CONTENIDOS

ACTUALIZACION DE CONTENIDOS

Al pasar el cursor sobre el icono "Historial de cambios", se mostrara un cuadro
con informacién sobre la Ultima actualizacion realizada en ese procedimiento. De
esta manera podrds conocer rapidamente los cambios mas recientes.



Andes

HOGAR MOVIL  EMPRESA RETENCION TRANSVERSAL FAVORITOS  OPERACIONES

\ Historial de cambios:
& TRANSVERS [21-08-2025] Se elimina resguardo solicitud en SIAD y se agrega resguardo de SS validar direccién.
[15-11-2024] Hemos corregido dias de Resguardo al generarse una OT a 5 dias y a 4 dias desde la fecha de cancelacion
. [13-11-2024] Hemos actualizado la fecha cambio de cédigo/reasignacién de venta y dias de resguardo de ventas.
Politica de Venta ciiuce vanaics

Ultima actualizacién: 22-08-2025

El proposito de este documento es establecer las normas de operacion, control y condiciones generales para el resguarde de ventas entre los canalesy en cualquiera de los

cictamac an ane adtd inarecada la vanta

CONTINUE
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UNIDAD 3: DESCUENTO NO CARGADO

DEBES SABER:

e Debes realizar correctamente el caso, solo cuando el descuento
proceda, debes derivar a Soporte Diferido por medio de la WEB

DE ESCALAMIENTO.

o Ejecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien

realizara el procedimiento en Andes.

» Nunca entregues detalles de la boleta a un tercero, es decir no

informes datos personales, detalles de cobros o enviar el


http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro

documento a un mail que no sea el registrado en sistema.

o EN CASO DE QUE APLIQUE, sélo debes ingresar las érdenes

comerciales/solicitud de servicio indicados en esta publicacion

VERIFICA:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Revisa en la vista 360, en productos instalados la promocion activa.

Modificar Desconectar Reanudar Actualizar promocién Reset / Refresh [0

ProductoA ™ Estado Descripcion del P Cateaor

Estado Descripc ategoria ¢ B
o Equipo Activo Caja MTA/CM  Otros Fijos

P Banda Ancha Activo Producto Custo.

P Telefonia Fija Activo Producto Custo...
o Pack Vive Residencial 0920i Activo Pack Vive Resid.. Promociones Fijo 3 Play
P Television Activo Producto Custo.

.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Revisa la fecha de activacion del servicio, esto te permite identificar si es un nuevo cliente y
determinar si el descuento que el cliente menciona es por venta o por retencion. Pincha un
servicio y aparecera este detalle.



@8 Clientes

B Validaciones venta

B Actividades

@ Solicitudes de servicio

A Pagina inicial

Lista de clientes

Lista de clientes

27034087-3

Direccior ‘TORDMAZOT':T\ elef cipal: 950127473

ESTACION CENTR

* |ORIANNAFO@GM,

Aut« [270340873

mbre: |ORIANNA LUCIA

Edaa |20

2rosers |
==
':FERRER ‘
o |RONDON ‘
|

=
Mas informacién Resumen delcliente  Saldos totales  Jerarquia de cuentas  Fallas masivas  Conti

Productos y servicios

| M| | @

Banda Ancha 15/07/2021 14/06/2021 P

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Validar si el descuento esta cargado, la fecha de activacion y el tiempo de
duracion de dicho descuento.

Al hacer clic en el descuento aparecera la fecha de activacion de la misma
manera que el producto principal donde también podras identificar si es un
descuento comercial o de retencion.



¥ Oferta Video Fono Activo Oferta Video Fo... Agrupador Catal..

o Descuento 17.000 Permanente Activo Descuento Pro.. Descuentos Per...
o Descuento 5.000 x 1 Mes Activo Descuento Pro.. Descuentos co..
o Descuento 7.000 x 3 Meses Activo Descuento Pro.. Descuentos co..

Productos y servicios

l M| | @

Descripcion del activo Producto icentficador del = Vigente hasta | Fecha de inicio de vigencia Categona b

o

Descuento Promocional Descuento 7.000 x 3 Meses 15/07/2021 15/06/2021 comerciales

| Productos y servicios validar APN @, £ 1-Tdel

[

Producto Categoria detallada Cuenta de facturs Precio N de punto de se Estado Unidad de medid: Perfil de facturaci Nivel de
ion d-BOX HD. 28/01/2022 Pescuento Retencion dB_ 3471511 £$3.900 Activo Por mes. 3471511
0
Moo
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Revisar comentarios que nos puedan entregar mayor informacion para este caso.
Desde la vista 360 del cliente ingresa a la pestafia ACTIVIDADES.

Actividades
Id Actividad Tipo Estado SCOPCIon

1-29457VB4 Liamada - Salie_Finalizada b2b

1-294PAJ90 Llamada - Salie..Finalizada derivo a comercial

1-28Z1BZ9A LU - Salie..Finali [ comercial MOVIL

1-28794B6E Llamada - Salie. Finalizada FENID

1-285AITHO Llamada Entran._.. Pendiente Se

1-2849GCHU  SMS - Saliente Finalizada [950127473] SMS [VTR Informa: Hoy sera visitado por nuestros tecnicos entre 13:00:00 y 16:00:00 hrs ]

1-282GISN3 Llamada - Salie_ Finalizada SEWHATSAPPAGENDAMIENTO

1-280IFB42 SMS - Saliente Finalizada [950127473] SMS [VTR informa que enviara un tecnico a su domicilio el dia 15/06/202] entre las 13:00:00 y 16:00:00.]

1-27ZTSLGR Liamada Entran... Pendiente I Cliente con internet activo, se ofrece promo cross y acepota, tp vive 23990 * 3 meses y luego 30990 permanente I

1-27Z7J52M Terreno Finalizada Upgrade promocion
e O]



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Revisar detalle de la boleta y poder identificar si el descuento esta cargado o noy
si el alza de la boleta corresponde a otro motivo.

Ingresa al perfil de facturacion, pinchar ultima boleta y asi obtenemos la boleta en
PDF.

-

Perfil de facturacion face o w0 00 e Resumen del saldo
wrrh |TTOB0TS e tamn ot BN +f
— o [ G
| OMLAMMNA L LACHA FEARER | 4 2,
- - bt Exac {vl -
[researets [y |a.co
——— Actig ]U|
I . ™ &l
[Meame Pagesa C E
|
- Gripodesale Usceomfactursr  Pagos  Austes  Documenios degotno
Facturas
07140281 1400/ 2031 - 1. 20P000 2T T T .00 4149700 Bcileta Elecoanf MR /idonde vit Emitada 4209000
LT LEEE 140672021 - 1. 000 SLBIIOTY  Gd L0000 40 000 ONOT/I0L  Moleth Dection  NIPI/CNS vIZ i Dt Emtida 2295000

Rentas Servicios Principales

Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
Fono lmitado 600 Movi _ 19Jun/2021 mﬂm
Fono lmitado 600 Mowil Proporcional  19/Jun/2021 19-Ju
TV Hogar HD 19/Jun/2021 9-Jul8-Ago
v HG%HD Proporcional 19/Juni2021 19-Junv8-Jul
Mega 09/0ct2018  15-Jul4-Ago
Mega 200 Proporcional 09/0ct2018  19-Jun/14-Jul
Mega 200 09/0ct2018  15-Jul/14-Ago
Mega 300 19/Jun/2021 8-Juld-Ago
Mega 300 Proporcional 19/Jun/2021 19-Jun/8-Jul

Total Rentas Servicios Principales



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Revisar el DOM vy asi poder comparar la fecha de activacion del descuento ya que
si el descuento se cargd posterior al DOM aparecera en la proxima boleta. Vista

360 del cliente, perfil de facturacion.

Revisa la publicacion INGRESO Y FACTURACION DEL DESCUENTO

Perfil de facturacion Q & e
3957538 Medio Pago no ... Electronico 9
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Revisar ofertas vigentes en el PLAN COMERCIAL o PLAN DE RETENCION
segun sea el caso. Revisar si cliente tiene descuentos anteriores por este mismo

motivo.

7.1. Ingresa al perfil de Facturacion.
7.2. Selecciona la pestafia AJUSTE y revisa el campo COMENTARIOS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/740

Perfil de facturacion Brso: N o

Visor Histinco de Boletas

MAXIMUS

. Blectronic| v
o |221 34828340 1
Medio Paga no C| v i 1"

—
Factuas Grupocesaido Usosnfacturar  Pagos [EERSRUEN Documentos oe cobro

Historial de ajustes

A ragraincal M Chertes @ Scialuoesceservco W Actvicaces Wl Convatos

Drecicos ©OPesgoceventas @ Ofenas economcas @ Incicencias ge red

o
1CIsL) Apstacn T404/2021 17 1-23173361198 22134828341 CARANCIBIAM 58 500 Creco Comercial
T-ANST XS En proceso Apro 11/01/2021 19 123173361168 22134828341 CARANCIBIAM 50 Creano Comercial

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Verifica también en las ACTIVIDADES si el cliente ha tenido interacciones que
detallen que se le ajustd con anterioridad un cobro relacionado a descuento no

cargado.

Actividades

4

Envio de mail con el agendamientoEmail ~ Saliente Finalizada  SADMIN

#cliente no reconoce cobro. DN Gullamada Entrante - . Finalizada  CARANCIBIAM Comercial Boleta/Pago
[924356271) SMS [QA Informa: HoySMS — Saliente Finalizada  EAIUSER Outbound SMS - Saliente
Reparacion 2 Play Servicio DegradiTerreno Suspendida SCADM




GESTIONA:

DESCUENTO CARGADO DESCUENTO NO CARGADO REGISTRA

Si el descuento aparece cargado en sistema, explica:

“Sr. XXX efectivamente el descuento de $XXXX por X meses se encuentra cargado
en sistema a partir del dia XX. Esto significa que el descuento se verad reflejado
desde la boleta del mes de XXX hasta XXXX. En el mes de XXXX, su boleta volverd a
facturarse por el valor real de su plan”.

Se presentan 2 escenarios:

1. Cliente acepta conforme— Finaliza tu atencion.
2. Cliente reacciona molesto y exige que el descuento se vea reflejado en la boleta ya emitida >
Puedes ajustar la primera cuota del descuento como excepcion.

En el ajuste, deja en la observacion “#DESCUENTO- mas el o los motivos
de ajuste

Revisa la publicacion AJUSTES.
+ Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA.
Explica al cliente:

“Sr. XXX, entiendo su molestia y para dar soluciébn a su inconveniente,
excepcionalmente voy a descontar $XXXX (mencionar el valor del descuento) en
la boleta que tiene emitida, por tanto, el valor a pagar serd de $XXXXX. Recuerde
que los préximos X meses (mencionar vigencia de descuento menos el primer
mes que ya descontaste) el descuento se mantendrd vigente y en el mes de X su
boleta retornard al valor normal”.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/30

DESCUENTO CARGADO DESCUENTO NO CARGADO REGISTRA

Si el descuento ofrecido no aparece en PRODUCTOS INSTALADOS, Debes derivar al
cliente a la plataforma de Soporte Diferido por medio de la WEB DE
ESCALAMIENTO.

Apodyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo
especialista. Dentro de un plazo mdximo de 1 dia hdbil serd contactado(a) para
continuar con la gestién.

Si el descuento finalizé, y cliente solicita “renovacién” revisa la publicacion INGRESO Y

FACTURACION DE UN DESCUENTO en el acordeén CLIENTE RECLAMA POR TERMINO
DE PROMOCION

DESCUENTO CARGADO DESCUENTO NO CARGADO REGISTRA

Atencion  Comercial-Descuentos y prérroga—Desc.Prom no
aplicado/término

Registrar en la atencion:

+ Nombre de la persona que atendemos
+ Motivo de la atencion/llamada

+ Informacion entregada

+ Gestion Realizada


http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/67

CONTINUE
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UNIDAD 4: ANDES - DESCUENTOS DIAS SIN
SERVICIO FIJO

Detalla como atender casos donde el cliente solicita que se le

descuente de su cuenta el monto correspondiente a un periodo sin
servicio, ya sea por una falla masiva o por un inconveniente

particular del domicilio.



CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

¢A quién se brinda esta atencién?

Esta atencion se puede entregar al titular o a un tercero usuario del
servicio.

¢Aplica Validacion de Identidad?

No aplica validacion de identidad.

Sobre el Ajuste y el Registro de Atencién

* En el submotivo del Ajuste siempre debes seleccionar COBRO DIAS
SIN SERVICIO.

e Enla observacion obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el
motivo del ajuste/acreditacion.

IMPORTANTES EN LA ATENCION —

» Los ejecutivos de Sucursal deben validar el ajuste con su jefatura, quien
realizara el procedimiento en Andes.

o Si el cliente consulta por un descuento posterior a la solucion de una falla
masiva, se debe informar que su caso sera revisado por un area especialista y
en caso de corresponder el descuento se vera reflejado en su préoxima
boleta.



e Para aquellos casos donde el cliente ha solicitado de forma reiterada un
descuento por dias sin servicio en los ultimos 3 meses, siempre debes
ingresar una visita técnica para que se revise el estado del servicio y asi poder
ofrecer una solucion definitiva. Apodyate de la publicacion VISITAS
TECNICAS para ingresar la reparacién y revisa el aparatado CLIENTE
REITERADO en esta publicacion.

VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO DIAS SIN SERVICIO —

e Revisa las actividades de Llamada Entrante en |a vista de la cuenta de
Servicio correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta,
poniendo atencion a la Fecha Inicio y su Razén.

e Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién técnica desde la vista de Ia
cuenta de Servicio asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta,
poniendo atencion a la Fecha de Creacion.

e Verifica si cliente se encuentra en una falla masiva. Revisa la publicacion
DIFICULTAD DE SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA). Si cliente se
encuentra con falla masiva se debe informar la hora de solucion que entrega la
FEN.

GESTION:

CLIENTE SE
ENCUENTRA CLIENTE ESTUVO SIN
CLIENTE REITERADO REGISTRA
ACTUALMENTE SIN SERVICIOS

SERVICIOS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/386
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/315

Si el cliente se encuentra actualmente sin servicios, aplica el procedimiento de
INCONVENIENTES DE SERVICIOS (INTERNET, TELEVISION Y/O TELEFONIA)
correspondiente a lo que indica el cliente. Si no es posible solucionar el
inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder, se realizara en
la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente
presentado.

INFORMA

Sr(a) XXX, una vez que el técnico reestablezca el funcionamiento de sus servicios,
se realizardn los descuentos legales correspondientes; estos pueden verse
reflejados en su préxima o subsiguiente boleta.

CLIENTE SE
ENCUENTRA CLIENTE ESTUVO SIN
CLIENTE REITERADO REGISTRA
ACTUALMENTE SIN SERVICIOS
SERVICIOS

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

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

3.La descripcion del concepto es Descuento Subtel Pack Fijo o Indemnizacion
Subtel Pack Fijo; por ejemplo, aca se observa una indemnizacion y un descuento
por -$9.449 y -$4.685 respectivamente.

si el descuento viene facturado o viene en a facturar, informa utilizando el siguiente
script:

Sr(a) XXX, el descuento por tiempo sin servicio viene en su boleta [emitida]
[préxima boleta] por un total de $X.XXX.



Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar,
confirma con el cliente si continda con los inconvenientes. Si el cliente indica que si,
debes aplicar el procedimiento correspondiente al inconveniente que presenta el
cliente e informa que si corresponde generar un descuento se aplicara en su
proxima facturacion.

Si el cliente indica que esta OK con sus servicios, debes consultar cuanto tiempo
estuvo sin servicios y segun lo que indique debes aplicar el siguiente criterio para
realizar la nota de crédito correspondiente.

e Mas de 24 horas sin Servicios: Debes generar una nota de crédito de $3000.

e Menos o igual a 24 horas: Debes generar una nota de crédito de $1000.

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizaras segun los dias sin
servicio. Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes
ingresar una nota de crédito de $5000, indica que este monto es mayor al que
se entrega generalmente por el descuento de dias sin servicio. Si tienes dudas de
como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la publicacion_ AJUSTE.

Puedes apoyarte con el siguiente script:

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

*imagenes Cliente Estuvo sin Servicios.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118

Resumen de Otros Cobros Adicionales
° Claro Video Mensual 0
Descuentos Subtel Ducto Legal por 1 dias sn servicso At N° 27 Ly 18 168 -850
Total otros cargos $-850

Descuento por dias sin
servicio (falla masiva)

2 . .
116240218

Cargos por item

e Indemnizacion Subtel Pack Fijo -59.449 S0 -59. 449 N

Descuento Subtel Pack Fijo -54 685 S0 -54.685 N
Descuento Multiservicio -56.363 S0 -56.363 N
CLIENTE SE
ENCUENTRA CLIENTE ESTUVO SIN
CLIENTE REITERADO REGISTRA
ACTUALMENTE SIN SERVICIOS
SERVICIOS

Si el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin servicio en los
ultimos 3 meses, verifica lo siguiente:

1.Que el cliente no haya estado afectado por un evento masivo. Apoyate del
siguiente  link  para  revisar el  histérico de fallas  masivas
http://172.17.102.170/bitacora_fen/



http://172.17.102.170/bitacora_fen/

2. Que no existan reparaciones previas en los ultimos 90 dias asociadas al mismo
problema.

3.Que el problema no sea intermitente y persistente, y que no exista una orden
de trabajo pendiente.

Si el cliente presenta la misma falla de manera reiterada por mas de 3 meses, y no
hay solucion definitiva, se debe realizar una visita técnica presencial.

Apdyate de la publicacion VISITAS TECNICAS para ingresar la reparacion.

CLIENTE SE
ENCUENTRA CLIENTE ESTUVO SIN
CLIENTE REITERADO REGISTRA
ACTUALMENTE SIN SERVICIOS
SERVICIOS

Atencion Comercial — Descuentos y prorroga — Descuento dias sin serv fijo

Registra en la atencién: #DIASSINSERVICIO

- Nombre de la persona que atendemos
* Motivo de la atencion/llamada

* Informacion entregada

» Gestion realizada

Si el cliente es REITERADO, deja la siguiente observacion:
Cliente con reiteracion de fallas por mas de 3 meses. Se solicita priorizacion de
diagnastico definitivo para resolver problema de raiz.

CONTINUE



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/386

Lesson 5 of 5

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°16 - CCDD HOGAR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°16 -
CCDD HOGAR

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

FINALIZAR



