DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°19 - HFC

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 Clave.

EXPLICACION DE LA BOLETA

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIOS HOGAR

ANDES - RECLAMO 105

INFORMACION IMPORTANTE

DESAFiO TERMINADO
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EXPLICACION DE LA BOLETA

POLITICA DE ATENCION:

- Esta atencién puede ser entregada al titular o a un tercero, usuario del servicio.



- Siempre revisa la boleta consultada por el cliente y la anterior, para comparar los

cobros, asi puedes determinar el motivo de la variacion.

- Si un Tercero consulta se puede entregar informacion sobre deuda general, montos, formas
de pago, fecha de vencimiento de boleta y ciclo de facturacién. NO se deben entregar
detalles especificos de la boleta a un Tercero sin poder simple/validacion. (teléfonos

de contacto, direccidon, RUT, nombre completo, detalle de llamadas o trafico y consumo).

Ejemplo: Informar que el motivo de variacién del cobro corresponde a consumo de llamada
internacional, sefialar que hubo aumento en llamadas a celular, pero NO entregar detalle de

numeros, compafia, fechas, etc.

-Si un tercero solicita una copia de la boleta, NO se debe enviar a un e-mail diferente al
registrado en la cuenta de facturacion del titular. Solamente el titular puede modificar

el e-mail registrado en sistema, previa validacién de identidad.

- Siempre invita al cliente que revise el detalle de su boleta por Sucursal Virtual seleccionando

la opcion Mi Claro desde la web de Claro Chile. Puedes apoyarte del siguiente script:

Sr(a). XXXX, lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en

https://www.clarochile.cl/ o a través de la App Mi Claro.

DESCARGA DE LA BOLETA:

Para realizar la descarga de la boleta se deben seguir los siguientes pasos:



PASO APASO

Descarga de la boleta



Descarga de la boleta

tipifica

Buscar por RUT -| 128030638

Reportes

mm | HogarHFe 2

Resultado busquedaNueva RUT "12803063-8"

- Contratos Mombre : YAMILEC OLIVIA AHUMADA ECHEVERRIA

Ptan Contratado
Chiente Calegoria :
hombre Nodo :
Senicios Contralados
Estado Sendcio

3 Rut: 12803063-8

3P1ay Hogar TV Pro HD 200-10 Mbps Telef Mins Libre
PERSONA

LSA0AT

T+ Tlefonia+iniermit

: Activo

1.Ir a TIPIFICA y buscar el RUT del cliente

2. Seleccionar "Hogar HFC"

3. Seleccionar "Boletas HFC"



Descarga de la boleta
tipifica Ezeritorio Reportes
Buscar por RUT - 128030638 E

Hogar HFC

Resultado blusquedaNueva RUT "12803063-8"

+ Contra Mombre : YAMILEC OLIVIA AHUMADA ECHEVERRIA
« Btk NE Rut: 12803063-8

Informacion de Boletas HFC

Numrs Emislén/Pariodo Maonto Dascargar
BER0456T tElr2023 5T5042 L
220742 16032023 5 75043 e
L0655 16022023 %74 502 -
FHET06E 16012023 §T3302 i
B4462212 1841272022 %74 302 o o
157861 161172022 5 T0.005 B
83114686 181072022 STLE0S L
BIA1TTI7 16002022 £ 00 086 -,y
G250TH16 16082022 5 TO.GRO g o

4. Se debe elegir mes de la boleta que indica el cliente y dar clic en "Boleta" para
descargar



Resumen

Siguiendo los pasos mencionados anteriormente podras descargar la boleta del cliente y

verificar lo solicitado.

RESUMEN DE LA BOLETA:

A continuacion, revisaremos cémo revisar un resumen de una boleta:



Datos personales

N° de boleta

N° de cliente

Fecha de vencimiento
Fecha de ultimo pago
Plazo de pago

* Plan contratado
» (Consumos adicionales

« Monto neto + IVA
» Total a pagar

» Facturacion ultimos 6
meses

REGISTRO:

e CALL CENTER:

HFC MAS > COMERCIAL > FACTURACION > elegir motivo

correspondiente. FTTH MAS > COMERCIAL > FACTURACION > elegir motivo

correspondiente



En el campo OBSERVACIONES se debe dejar un breve resumen de la atencidn entregada con

los siguientes puntos:

Nombrey RUT del titular/usuario

Motivo de llamada/atencién

e Gestién realizada

Informacién entregada

6 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIOS HOGAR

DEBES SABER:



- En caso de que el monto reclamado por “dias sin servicio” sea menor o igual a $20.000, el

Ejecutivo debe realizar el ajuste en linea y dar solucién al cliente.

- En caso de que el monto reclamado por “dias sin servicio” sea mayor a $20.000, el
Ejecutivo debe ingresar un Reclamo Administrativo, para que sea aprobado por parte de
Back Office, indicando al cliente un plazo de solucion de maximo 72 hrs. habiles (el cliente

puede hacer seguimiento al ajuste de su boleta en su Sucursal Virtual).

- Si el tiempo reclamado por “dias sin servicio” es menor a 24 hrs., se debe considerar para el

descuento 1 dia de servicio.

- Siempre debes registrar la atencién en Tipifica al momento de finalizar la atencién.

- Dentro del Template utilizado para el registro de la atencién, se debe especificar que es por

“#DIASSINSERVICIO".

- En el caso de Sucursales y Plataforma 105 (exclusiva de Reclamos) donde el cliente indique
explicitamente que desea hacer un reclamo por este motivo, siempre debes entregar un FUR
(Formulario Unico de Reclamo) como respaldo de la gestién. Para ello, genera el documento
en Clave -> Ingreso FUR, con el nimero de Ajuste o nimero de Reclamo Administrativo

entregado por CRM SUR.

CASO 1: CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN

SERVICIO




EL CLIENTE SI TIENE UNA VISITA EN CURSO —

Revisa en SUR -> Tablero de Despacho, si el cliente tiene una visita técnica en
curso (tipo de trabajo: Falla Normal o Multiplay). La busqueda en el Tablero de
Despacho la puedes realizar por el Rut del cliente.

1. EL CLIENTE SI TIENE UNA VISITA TECNICA EN CURSO

 Siel cliente tiene una visita técnica agendada, se debe generar el descuento
por la cantidad de dias desde la fecha de creacion hastala fecha de
agendamiento de la Visita Técnica.

» Lafecha de agendamiento se puede visualizar en la columna “Fecha Ag"” del
resultado de la busqueda en el Tablero de Despacho.

 Lafecha de creacion de la visita técnica la puedes visualizar al presionar en
el fcono de la columna “Folio OT”, la cual abrird una nueva ventana con la
Informacion General de la VT.

e Para calcular el monto a descontar, puedes utilizar la herramienta
Calculadora, ingresa aqui http://10.43.97.119/consultaddss/ddss/Ingresa
los siguientes datos:

-Fecha de inicio del incoveniente

-Selecciona el o los servicios afectados

-Ingresa el valor de la renta al momento de la inciencia
-Ingresa el valor del descuento multiservicio

IMPORTANTE: NO CONSIDERES LA INDEMNIZACION PARA AJUSTAR,
SOLO CONSIDERA EL “DESCUENTO TOTAL".

SI EL MONTO CALCULADO ES MENOR O IGUAL A $20.000.


http://10.43.97.119/consultaddss/ddss/Ingresa
http://10.43.97.119/consultaddss/ddss/Ingresa

Realiza un ajuste en linea utilizando el motivo de acreditacion “Cobro Dias sin
Servicio”. Considera que, si la boleta ya esta pagada, el monto quedara como
saldo a favor aplicandose a la siguiente boleta.

Revisa en aqui como realizar el paso a paso para realizar una nota de crédito en
SUR.

REGISTRO EN TIPIFICA:

HFC/FTTH MAS >> AJUSTE >> AJUSTE EN LINEACierre: RESUELVE EN LINEA >>
RESUELVE CONSULTA O SOLICITUD COMERCIAL.

SI EL MONTO CALCULADO ES MAYOR A $20.000.

Realiza un Reclamo Administrativo para que el area de Back Office realice el
ajuste respectivo, informando al cliente que recibira la respuesta via e-mail en
un plazo maximo de 72 hrs. habiles y que puede hacer seguimiento de la
correccion del monto a pagar en su Sucursal Virtual.

Revisa aqui como realizar un reclamo administrativo en SUR

Call Center: HFC MAS >> COMERCIAL >> FACTURACION >> RECLAMO DIAS SIN
SERVICIOCierre; RECLAMO >> ESCALAMIENTO >> COMERCIAL >> HFCFTTH
MAS >> COMERCIAL >> FACTURACION >> RECLAMO DIAS SIN SERVICIOCierre:
RECLAMO >> ESCALAMIENTO



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/124
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/124

EL CLIENTE NO TIENE UNA VISITA EN CURSO —

Si el cliente no tiene visita técnica en curso en el Tablero de Despacho, el
Ejecutivo debe ingresar a la plataforma “Estado Cliente” para consultar, con el
numero de Nodo, una posible falla masiva.

a. El nodo asociado al cliente lo puedes revisar en Tipifica.

b. Ingresa a la plataforma Estado Cliente y selecciona del menu superior Estado
Nodos.

c. En el recuadro Buscar, ingresa el nimero de Nodo para visualizar su estado.
Aparecera el Nodo consultado en la parte inferior con un circulo de color verde,
amarillo, naranja o rojo en el inicio.

d. Si el Nodo se encuentra con un circulo rojo, quiere decir que presenta una
falla masiva.

SI EL NODO NO PRESENTA FALLA MASIVA: Fjecutivo debe utilizar el
Troubleshooting Técnico Hogar para continuar con la atencion y brindar una
solucion al cliente.Haz clic aqui____para revisarlo (link
https://claromas.clarochile.cl/respuesta.php?g=vende/413)

SI EL NODO SI PRESENTA FALLA MASIVA: Ejecutivo debe crear una visita
técnica en CRM SUR con la tipologia VT INTERMITENCIA, para alertar al area de
redes y que se generé un ticket por falla masiva. En este caso, el ejecutivo debe
informar al cliente que el descuento se hara efectivo en su proxima facturacion.

Revisa aqui el paso a paso para crear una visita técnica en SUR

Call Center: HFC MAS >> TECNICO >> INCIDENCIA O FALLA MASIVA >> NODO
CRITICO O EN ALERTACierre: SOLICITUD >> ESCALAMIENTO >> TECNICOFTTH
MAS >> TECNICO >> INCIDENCIA O FALLA MASIVA >> FALLA MASIVA
DECLARADA EN KT2Cierre: SOLICITUD >> ESCALAMIENTO


https://somosclave.cl/somosclave.cl/respuesta.php?q=home/413
https://claromas.clarochile.cl/respuesta.php?q=vende/413)SI
https://claromas.clarochile.cl/respuesta.php?q=vende/413)SI
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/124

TEMPLATE- Nombre Cliente- Rut Cliente- NUumero de Contacto- Correo
electronico del reclamante (usuario o titular)- N° de Orden (SUR):- Motivo:-

Servicio: (internet, TV, Telefonia)- Descripcion breve del reclamo:
#DIASSINSERVICIO...- Resuelve en Linea o deriva

(E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ANDES - RECLAMO 105

POLITICA DE ATENCION:



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

resolver el inconveniente del cliente.

« Aunque un reclamo quede solucionado en la atencidn, siempre se
debe ingresar la solicitud de servicio correspondiente y convertirla en
reclamo. Junto con el ingreso de un reclamo, en todos los casos debes

enviar el formulario unico de reclamos (FUR).

« Siempre debes HACER TODO LO POSIBLE para dar una solucion en

el momento.

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

correctos, en caso contrario debes actualizarlo. Apdyate en la

publicacion Modificacién de Datos.

- Debes ingresar el reclamo si el cliente manifiesta explicitamente
una insatisfaccion o disconformidad. Si el cliente realiza una

consulta (ejemplo: horarios atencién, duda de un cobro o fecha


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/302

de facturacién y no menciona una disconformidad debes atender

la duda o requerimiento pero no ingresar reclamo).

DEBES SABER:

* La respuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta dentro de

un plazo de 5 dias habiles.

* S6lo el cliente RECLAMANTE puede solicitar la copia de la respuesta
de reclamo. Se le entrega el PDF que se envid previamente por correo

electrénico o impreso en caso de Sucursales.

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

« Considerar que, en caso de atender a un NO CLIENTE, NO se puede
entregar informacion personal o de los servicios instalados de un

titular.

* El Ejecutivo/Asesor NUNCA debe ofrecer un reclamo en forma

proactiva.

¢COMO REVISAR UN RECLAMO INGRESADO Y RESOLUCION?




Seleccionar la Solicitud de Servicio del reclamo pinchar la pestafa

ARCHIVOS ADJUNTOS y en archivos adjuntos hacer clic en descargar.

W Actividades [l Direcciones £ Pedidos &2 Pedido de venzas

A Contactos W Fallas masivas

" LMUNDZO
Actividades  Fallas masivas  SSrelacionadas  Seguimiento de auditoria  Notas w Servicio Técnico  SUBTEL  Ingreso N° reclamo  Validacion APM

Siebal WOC Ceonmecter. User

Tipo de documento
Discurnentacidn Diplomdticos/Exiranjeros ~ || Adjuntar

Relrescar
Listado de documentos para la entidad Posventa Rowld: 1-XUE 14U RUT: 120093552-8

[Nimero|[Decumento [Tipe [Tamadio |[Autor = |
[t [Rectamo 350 Rut 12009552-8 pdf[Rectamo Webl[157696 bytes| TPANESMU[_[[Descargas]

1 documentos encontrados.

INFORMA:"Sr(a) XXX, hemos ingresado el reclamo planteando la

situacion que nos indica. El numero de reclamo es XXX y tendrd una
respuesta nuestra dentro de los proximos 5 dias hdbiles como

maximo. Le reiteramos nuestras disculpas por las molestias
ocasionadas.”

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INFORMACION IMPORTANTE

IMPORTANTE

Recuerda tener siempre presente:



Tipifica correctamente las atenciones entregadas segun lo indicado
en cada publicacién de nuestra plataforma CLAVE.

Debes tener mayor cuidado en tipificar casos de baja de servicios
que se transfieren a retencion por fallecimiento de titular.

®

e

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/331
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°19 - HFC
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°19 -
HFC

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

FINALIZAR



