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

INGRESO DE ANOTACION SUR 2.0 HOGAR HFC

PROCEDIMIENTO ATENCION CLIENTES MERCADO EMPRESARIAL

CLIENTE QUIERE ELIMINAR SERVICIOS HOGAR

ACTIVIDAD

DESAFiO TERMINADO
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INGRESO DE ANOTACION SUR 2.0 HOGAR HFC

DESCRIPCION:



Esta accion permite ingresar un registro de una atencién y dejarla
en el historial del cliente. Inclusive si no se realiza ninguna accién
(reclamo, cambio en plan), la sola visita del cliente al CAC o la
llamada de el al Call Center, debe quedar registrada, aunque el
cliente solo haya consultado por el monto a pagar.

PASO A PASO:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Siempre al terminar una atencién se debe realizar una captura de nota. Para realizar una captura de
nota, vemos el panel derecho del sistema y completamos los datos solicitados «QUIEN LLAMA»,
«NOTAS» Y «TIPIFICACIONES».
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Completamos los datos en la seccién «QUIEN LLAMA» y en «NOTAS» el mensaje sobre la solicitud que
el cliente realiza.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En «TIPIFICACIONES» debemos seleccionar el tema al que pertenece el reclamo o consulta.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Al finalizar, debemos hacer clic en el icono «GUARDAR»
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Al actualizar el CRM, observaremos en la pestafia «kATENCIONES» el nimero de atencion, fecha, horay
categoria, asi mismo, en la parte inferior, quedara el registro de lo sefialado.



mwmmm'amml

16884 74dic2014 103323 A2:Consultas Veronica
o O
v
< >
LR ] Reg: 1ol de LN |
Fecha: 2014-12-17 A
Wora: 10:33:23
Motivo de la Bamada: AZ: Consuftas
Usuario: SERGIO FLORE S FLORES
Guen Bama: Veroaica
Chaite SoBCHa Faspuasia 06 S F8CIAMo. 50 1o SXPICA quo o DO 46 fesoRICKHn I 06 48 Noras
habwies. Favor esperar respuesta de a respuesis . af
2. G. Toledo. ¥
< >
. [PV —— =
S Mensaiepara elclenle L e oeva iewariverde) i

_IM

K 4 Regtalidel + M

54 TOCKIMO. 50 10 OXDHCD G40 31 BOFIDO 00 TESOMCION 08 horas
habies. Favor esperal respuesta de drea de Sc(t\’)Ih:E quinn enviari respuesta mediante correo. at
te. G. Toledo.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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PROCEDIMIENTO ATENCION CLIENTES MERCADO
EMPRESARIAL

DESCRIPCION:



A partir de marzo 2024, se redefine la cartera Empresarial Claro, de acuerdo a la

Segmentacion Compafiia. Dado lo anterior, en este documento se explica c6mo atender

requerimientos de clientes empresariales, tanto de servicio fijo como mévil.

DEBES SABER:

Si el resultado Busqueda del cliente “no fue encontrado en la base”,

debes atenderlo.

Si el RUT consultado se encuentra en la base es Empresa, debes

informar los canales de atencién, indicados en este procedimiento.

Indaga cudl es el servicio por el que requiere atencién el cliente y

buscar en la “base identificador de segmento”. Descarga aqui la base.

El cliente puede tener servicios fijos, méviles o ambos.

Existiran Clientes Corporaciones, Gobierno, Medianas Empresasy

Pyme.

Te podrias encontrar con casos de clientes de segmento persona, que

cuentan con servicios de empresa (Tl o Telco), cuya gestion debe ser

realizada en CRM SGA, donde son atendidos los clientes PYME Hogar.

PASO A PASO:



https://view.officeapps.live.com/op/view.aspx?src=https%3A%2F%2Fstatic-or01.inbenta.com%2F50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a%2FCLAVE%2520CLARO%2F326%2F2024%2FAbril%2F22%2F240422-162813_Base_identificador_de%2520segmento_Call_Claro.xls&wdOrigin=BROWSELINK

PASO A PASO

BUsqueda del cliente: Solo debes ingresar el Rut, con guion y digito verificador y se desplegara la
informacion como muestra la imagen de ejemplo:

v/ Si el RUT consultado indica que “no fue encontrado en la base”, corresponde a cliente Personay
debes atenderlo.

v Si el RUT consultado se encuentra en la base es Empresa, por tanto, Informa al cliente que debe
comunicarse al 800 000 171 o al WhatsApp + 56950172693. Horario atenciéon comercial lunes a viernes de
8:30 a 18:30/atencion técnica 24/7. La atencion aplica para servicios fijos, movil, VTR y Claro. Apoyate
Horario de atencion

Para registrar correctamente en sistema debes:

Registrar atenciones (para servicio fijo utiliza SUR y TIPIFICA, servicios mdviles ONE y TIPIFICA). En el
campo observacion ingresa el resumen de la informacion entregada. La informacion debe ser clara,
precisa, coherente.

- Nombre de la persona que atendemos.
- Motivo de la llamada.

- Informacion entregada.

- Gestion realizada.

- NUmero de contacto.

Ejemplos:
Rut No Encontrado en Base de Datos


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/323
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DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CLIENTE QUIERE ELIMINAR SERVICIOS HOGAR

BAJA NO CURSADA

Se trata de una Baja No Cursada, cuando:



- Existe registro de atencion de la plataforma de retencién o de sucursales, pero la baja de
servicios no esta ingresada en sistema.
- Existe registro de transferencia desde el front a la plataforma de retencién.

- Cliente manifieste que se intenté comunicar muchas veces sin éxito.

GESTION:

1. Verifica para cuando queda la fecha de baja. Si esta aun esta en plazo, debes informar la

fecha registrada en sistema.
2. En el caso que el cliente NO aparezca como EXCLIENTE, debes transferir a la plataforma de

Retencién usando el procedimiento de transferencia en el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA
HOGAR Y MOVIL.

Apdyate en el siguiente script: “Sr. XXX le pido las disculpas por las molestias causadas. Para

resolver su solicitud lo transferiré con la plataforma especialista”

REGISTRA la transferencia y el motivo en SUR

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que una Baja No Cursada es cuando existe registro de atencién de la
plataforma de retencion o de sucursales, pero la baja de servicios no esta ingresada en

sistema.

Verdadero

Falso



Pregunta

02/02

Es correcto afirmar que, en caso de un ingreso de anotacion en SUR permite ingresar un

registro de una atenciény dejarla en el historial del cliente.

Correcto

Incorrecto
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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



