DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°11 - HFC
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 edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

INCONVENIENTE CON PAGO DE CUENTA

ANDES - INGRESO DE TICKETS

SUCURSAL VIRTUAL

ANDES - SUSPENSION TRANSITORIA Y VOLUNTARIA HOGAR

DESAFIO TERMINADO
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INCONVENIENTE CON PAGO DE CUENTA
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CONSIDERACIONES IMPORTANTES:




IMPORTANTE

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE INCONVENIENTES EN UN

PAGO

¢Quién lo
solicita?

:Donde se
puede
solicitar?

cQué
documentos
se debe
presentar?

Validacion de
Identidad

¢Cuanto
demora en
reflejarse un

pago?

Titular o Tercero usuario del servicio.

Se puede solicitar en cualquier canal de atencion, es
decir, Call Center, Canales Digitales y Sucursales.

Para traslados de pago y pagos no aplicados se debe
presentar el comprobante de pago legible.

No aplica validacion de identidad para este
procedimiento.

El plazo en que se refleja un pago va a depender del
recaudador en donde éste sea realizado:

» Pagos en Sucursal Claro / clarochile.cl (Pago
Express y Sucursal Virtual): Tiempo de
aplicacion de maximo de 3 dias habiles.



http://clarochile.cl/

¢Cuando se

debe ingresar
una Solicitud

por un Pago

no Aplicado?

Correcto
ingreso de la
Solicitud

» Pagos en recaudadores externos: Tiempo de

aplicacion de maximo de 2 dias habiles.

La solicitud debe ser ingresada POSTERIOR AL PLAZO
DE APLICACION DEL PAGO, dependiendo del
recaudador que haya utilizado el cliente. NO ANTES.

e SIEMPRE DEBES COMPLETAR TODOS LOS

CAMPOS OBLIGATORIOS dentro de la solicitud,
para que pueda ser atendida por el area
especialista.

SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA
SOLICITUD QUEDE EN ESTADO DERIVADA, si
queda en estado abierto la solicitud no llegara al
equipo resolutor.

SIEMPRE DEBES INDICAR EL RECAUDADOR
DENTRO DE LA SOLICITUD, que es donde el
cliente realizo el pago, estos pueden ser
presenciales como Caja presencial Claro,
Sencillito, Lider, Servipag, Caja Vecina Servikstado y
Unired, u Online como Servipag.com, clarochile.cl,
Pago electronico Banco Estado, Pago electronico
Banco Santander, Sucursal Virtual y APP Mi Claro.
No debes confundir este dato con el medio de
pago (efectivo, débito o crédito).



http://servipag.com/
http://clarochile.cl/

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL

INCONVENIENTE:

TOMA EN CUENTA

1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta de facturacion del
servicio del cliente. Apdyate de la publicacion REVISAR ESTADO COMERCIAL.

1.1. Si no tiene saldo pendiente de pago verifica si el servicio se encuentra
activo o suspendido.

a. Si se encuentra activo, quiere decir el pago se encuentra correctamente
impactado.

b. Se si encuentra suspendido, continla con el apartado SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA.

1.2. Si tiene saldo pendiente de pago, continua con el paso N°2.

2. Verifica el método de pago que utilizo el cliente. Consulta al cliente el
meétodo utilizado o verifica en sistema cual esta registrado:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/698

2.1. Medio Pago no Contratado: continua con en el paso N°3.

2.2. Pago Automatico: Verifica que el PAC - PAT esté activo. Apdyate en la
publicacion PAGO AUTOMATICO (PAC - PAT).

2.3. Descuento por Planilla: Deriva al cliente a la entidad de su convenio
del que es parte para que pueda revisar el detalle del descuento que se le
realiza.

3. Confirma si el pago se realiz6 por error en otra cuenta.

3.1. Si el cliente sdlo posee una cuenta de facturacién, continla con el
paso N°4.

3.2. En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, revisa
Si el pago aparece en otra de sus cuentas. Revisa si el monto y la fecha
coinciden con el pago realizado pero aplicado a una cuenta distinta. Si el
pago esta en otra cuenta, resuelve segun la informacion del apartado
TRASLADO DE PAGOS. Si el pago no esta en otra cuenta, continda con el
paso N°4.

4. Revisa si el pago fue asignado correctamente, para esto, en la pestafia
pagos de la cuenta de facturacion, revisa si aparece el total pagado en la
columna sin asignar. Ademas, verifica que exista un saldo a favor (esto
confirma que el pago se aplicé a la cuenta del cliente pero no fue asignado al
saldo).

4.1. Si existe un pago sin asignar, resuelve segun la informacion del
apartado PAGO NO ASIGNADO.

4.2. Si no existe un pago sin asignar, resuelve segun la informacion del
apartado PAGO NO APLICADO.

4.3. Si el pago se encuentra reversado, es decir, en la columna reversado
se muestra la letra Y, resuelve segun la informacion del apartado REVERSA
DE PAGO.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/7

®

Para conocer otros procedimientos MOVIL revisa aqui

CONTINUE
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ANDES - INGRESO DE TICKETS

- El tiempo de respuesta es de 72 horas habiles en los tickets Portal Service

Desk.
- El tiempo de respuesta es de 48 horas habiles en los tickets Portal
Helpdesk.




INGRESO DE TICKET:

INGRESO DE TICKET

Para realizar un correcto ingreso de un ticket se debe realizar los siguientes pasos:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ir a "Registro".

Fecha : 02 Feb 2

BANDEJA USUARIO

O 6 06 0 O

0 Ticket 0 Ticket 0 Ticket 0 Ticket 0 Tickets



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Seleccionar en linea de negocio “CLARO” (1) y luego “Seleccione tipo de
registro” ANDES (2).

E’: R (IS THCY
e FORMULARIO APLICACIONES CORPORATIVAS

Ssleccione aplcation

Caiegoria

Tipo 8 solciud

Seteccions Hips e regitro

Dedalle Bobitud

Dotusermis Adumts
Ebsgr archiyn o o ali)y

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En el costado de derecho de la pantalla aparecera un listado de opciones
para ingresar ticket. Completa los campos y luego haz clic en "CREAR TICKET".



FORMULARIO APLICACIONES CORPORATIVAS

SEMCTHING BpICaCion

..... v
Categors
Sxlscciane linea da negocie
® CLARD =
VTR Tips e soScitud

Seleccione g de repaino

Dewtaille Bocitud

Do umento Adjunts

Eimge arcire

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Seleccione aplicacién: seleccionar aplicativo en donde se presenta
inconveniente.

el



Comen

® CLARD

WTH

PASO 1

Categoria: seleccionar tema y/o motivo del inconveniente.

Seleccione linse de negacio

Ealecchng Dpo o8 regisine

PASO 2

FORMULARIO APLICACIONES CORPORATIVAS

Bsleccions splcaciin

Catepoia

Tips ce modcitud

Rut Claris

Mimern B8 Pedids

Mimero de cusnta jopcional]

Sedeccione tipo de tecnoiagia

PASO 3

PASO 4



ﬁ IRANTIE LA

E“l\ REHSTRD Rut
1511008 FORMULARIO APLICACIONES CORPORATIVAS

Selaccion aplicacion

Swlsccione lnes de Pepocio
B CLARD

VTR -

sleccions Hpo o regitic

EN TENSCA
OTROS PEMNDOS

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Tipo de solicitud: contexto del inconveniente (este cuadro puede estar
deshabilitado, como muestra la imagen a la derecha).

« Rut cliente

« Numero de pedido: indicar numero de pedido o actividad asociada al
inconveniente.

« Numero de cuenta: indicar nimero de cuenta de cliente, servicio o
facturacion donde se presenta el inconveniente (campo obligatorio).

« Tipo de tecnologia: seleccionar tipo de red que tiene factible el cliente
en su direccion. Apoyate con el procedimiento VER TIPO DE RED FTTH O
HEC



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1150

o Detalle Solicitud: realizar breve resumen del caso levantado.

« Documento adjunto: adjuntar evidencia del caso, print de pantalla,
boleta, etc. (Peso maximo: 2MB; Formato: JPEG, Word, pdf, txt, png, etc)

INFORMA: “Sr (a) XXX, su caso fue escalado a un drea especialista, quienes
resolverdn su inconveniente en un plazo mdximo de 48 horas habiles.

FORMULARIQ APLICACIONES CORPORATIVAS

Seipccione apllcacitn

Categaia
Selecckons ik b MO0

& CLARD

¥R Fioa u sokcfud
Seleccions tipo de regato b

|
Namers de cusnia epcional)

Saipccions lips de menologis

REVISAR ESTADO DE TICKET:

Una vez ingresado el ticket se debe realizar seguimiento, para ello debes seguir los

siguientes pasos:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En la pagina de inicio, hacer clic en "Basqueda”.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Se abrird un cuadro con lista desplegable. Puedes buscar por el nimero de ticket, nimero de PCS o RUT
del cliente.

TICKET



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Tipos de Estados:

Estados
primarios

Descripcion

ABIERTO Estado inicial del ticket

EN_ATENCIO . - ,
N Ticket en atencion por area resolutora.

CERRADO Ticket cerrado por area resolutora.
CANCELADO Ticket cancelado por area resolutora.
SUSPENDIDO Ticket suspendido pgr éreg resolutpra hasta encontrar

solucion al inconveniente.
Ticket con estado abierto o en atencion, con acuerdo de

SLA Vencidos '

servicio no cumplido.

Estados
intermedios

Descripcion

Ticket re-abierto e ingresa con estado inicial al area
resolutora.

RE APERTURA



Ticket derivado a otra drea resolutora e ingresa con estado

DERIVACION L .
inicial (Abierto).

Ticket relacionado a una atencion de Clinic/PBIl en curso

DEFECTO .,
(Gestion de problemas).

FORMULARIO ONE

P it

Vi e et
Tt ¢ e e
Tipa e Bttt

bl U L B b

WA

[ ——
+ e Sl | e P s

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Si el ticket registra estado "Cerrado" y no se ha solucionado el inconveniente, debes hacer clic en
"Reabrir Ticket".



DETALLE TICKET N*258561

DATOS DEL SOUGITANTE

USUARIO CORREQ CANAL DE ATENCION

162218103 Anches. Crarols Sand andres otatclagelarochils < sAC

CETALLE DEL TICKET

Fecha registro Apiicacion
2301251115380 ANDES
Categoria Tipes e Solicitud
BOLETA AJUSTES / NG
Rut clients Nro. de pedido Nro. de coenta
18 irel]
Descripcién
o
Adjumio

Sin documento adjunta

INDICADOR DE ESTADOS.

Estado Fecha cambio Descripeion Gestionador
EN_ATENCION 20230137 1507170 Inicio stencidn Andses Ctaola Sandoval
DEFECTO 2023:01-27 1508020 Se asigna numero do delecto - Nro 12334 Andies Otarols Sandoval

CERRADO 20230201 1252310 x Andres Otasols Sundoval

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Debes seleccionar un motivo y complementar inconveniente en el cuadro "Detalle re-apertura”.
Luego, debes hacer clic en "Aceptar".



Ingreso de Insistencia Ticket N° 258544

Motivo de re-apertura

MOTIVO 4 v

Chartaalbir rie-airrtura

El problama no ha sida resusia aun, faver validar nusvameants

e [

PASO 1 PASO 2

A continuacion, se desplegara el siguiente mensaje:

PASO 3

PASO 4



Mensaje de confirmacion

El ticket N® 258544 fue reablerto de
forma satisfactoria.

Aceplar

En la pagina de inicio encontraras 5 iconos que te indicaran los

tickets que has ingresado en el portal.



e 0 ©

Ticket abierto y/o en atencion, fuera del tiempo de respuesta.




0O 0 O ©

Ticket cancelado por area especialista (Ej.: no aplica ingreso de ticket).



©

(]

Ticket cerrado dentro del plazo de respuesta.




e O ©

Listado de tickets ingresados por ejecutivo, en estado Abierto.




0 @ 6 e @

Ticket derivado a area especialista, pendiente de solucionar y/o cerrar inconveniente.

APLICA INGRESO DE TICKET:

Para todos los casos a continuacion, debes ingresar un ticket:

ACCION

Ingresar ticket indicando el
RN Error XX: Direccion
codigo de error e informar al
infactible, cancelar pedido e
cliente que la direccion no es
ingresar ticket

factible.
RN Error 13: Infactible cancelar Ingresar Solicitud de Servicio
pedido e ingresar SS: Datos > e informar al cliente que la

Validar direccidon venta direccidn no es factible.




La ciudad del domicilio de la
cuenta de facturaciéon esta

vacio

La moneda del domicilio de la
cuenta de facturacién esta

vacio

El nUmero de la cuenta de

facturaciéon esta vacio

El nUmero de la cuenta de

facturacion esta vacio

El perfil de facturacion no tiene

definido Ciclo de Cobranza

El perfil de facturacién no tiene
definido Tipo de Documento

Tributario

El perfil de facturacion no tiene

asociado un numero de cuenta

No se pudo generar
correctamente el perfil de
facturacién en los items del

pedido

El perfil de facturacion de la
cuenta asociada al pedido es

NULA

Cuenta facturacién X no tiene

perfil generado

Cuenta facturacion X no tiene

perfil generado

La orden ya se encuentra
ejecutada en terreno. A la

espera de regularizacion.

No se ha podido solicitar la
hora, favor intente
nuevamente. No se puede

crear actividad en TOA

El tipo de red es Vacio



de facturacién

@ Para revisar cuando No aplica ingreso de ticket revisa aqui

CONTINUE
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SUCURSAL VIRTUAL

111

:QUE ES LA SUCURSAL VIRTUAL?




"Q

SUCURSAL VIRTUAL I T4

M| CLARO"

GANA TIEMPO

Es un canal de auto atencién remoto que permite a los clientes consultar y gestionar sus

productos contratados.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:

¢A quién se brinda esta atencion?: Titular o Tercero con Poder

Notarial (el poder notarial aplica solo para Sucursales).

¢En qué canales se atiende?: En todos los canales de atencidn.

¢Aplica validacion de identidad: Si aplica. Apdyate de la
publicacion POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.

¢Qué es la Sucursal Virtual?: La Sucursal Virtual es un canal de
autoatencion remoto que permite a los clientes consultar y

gestionar sus productos contratados.

Nacimiento en Sucursal Virtual: Los clientes con servicio fijo se
deben registrar para tener acceso a la Sucursal Virtual en el

siguiente link https://sucursalvirtual.clarochile.cl/sucursal

seleccionando el botdn Registrate Aqui. Esto lo pueden realizar

luego de 48 horas desde la activacion del servicio.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721
https://sucursalvirtual.clarochile.cl/sucursal

Los clientes con servicio moévil quedan creados automaticamente
(nacimiento digital) en la Sucursal Virtual al momento de activar
una linea nueva (con o sin portabilidad) o hagan un cambio de plan.
Esta creacidon automatica, puede hacerse efectiva en un plazo
maximo de 24 horas. Esto significa que al momento de contratar el
cliente recibird un correo y un SMS con su contrasefa provisoria y

una breve descripcion de la linea contratada o el nuevo plan.

SOLUCION DE INCONVENIENTES:

IMPORTANTES EN VERIFICACIONES

. GESTION INFORMA
LA ATENCION: PREVIAS

Los inconvenientes que puede presentar el cliente en la Sucursal Virtual son
los siguientes:

- Problemas en la creacién: Rut invalido, serie invalida, no recibe
correo/SMS y/o solicitud de numero prepago Claro.

- Problemas de recuperacion: Rut invalido, serie invalida, no recibe
correo/SMS y cliente ya tiene un proceso en curso, correo y teléfono para
recuperar contrasefa esta desactualizado o es erréneo.

- Falta de productos: HFC, FTTH, TFI, BAFI, prepago, postpago y cuenta
exacta.

- No es posible agregar niumero prepago: No reconoce nimero.

- No hay trafico: TFI, BAFI, prepago, postpago y cuenta exacta.

- No hay boleta para descargar: HFC, FTTH, TFI, BAFI, postpago y cuenta
exacta.

- Hay deuda, pero no Boleta: HFC, FTTH, TFI, BAFI, postpago y cuenta
exacta.



- No es posible pagar deuda por Sucursal Virtual.

¥

IMPORTANTES EN VERIFICACIONES
LA ATENCION: PREVIAS

GESTION INFORMA

1. El cliente debe tener los servicios activos hace mas de 48 horas para que
este creado en Sucursal Virtual.

2. Los clientes con servicios desconectados no tienen acceso a Sucursal

@

Virtual.



IMPORTANTES EN VERIFICACIONES

= GESTION INFORMA
LA ATENCION: PREVIAS

Si el cliente presenta alguno de los inconvenientes detallados en el apartado
IMPORTANTES EN LA ATENCION, debes ingresar un ticket a mesa de
ayuda. Te puedes apoyar de la publicacion PORTAL HELP DESK - SUPPORT@L

a) Si el inconveniente es de creacidon y recuperacion de cuenta, el ticket
que debes ingresar es el siguiente:

Tipo de registro: SUCURSAL VIRTUAL

Categoria: SV Y APP miCLARO

Tipo de solicitud: PERSONAS SOLICITUD DE CONTRASENA

Detalle Solicitud: PCS correcto del cliente, Email correcto del cliente y
detallar el inconveniente que presenta el cliente.

b) Si el inconveniente es por los productos que se visualizan, el ticket que
debes ingresar es el siguiente:

Tipo de registro: SUCURSAL VIRTUAL

Categoria: SERVICIOS

Tipo de solicitud: Seleccionar el Tipo de Solicitud segin el producto del
cliente: prepago, cuenta exacta, postpago, HFC, etc.

Detalle Solicitud: PCS correcto del cliente, Email correcto del cliente y
detallar el inconveniente que presenta el cliente.

c) Si el inconveniente es por boletas de servicio, el ticket que debes
ingresar es el siguiente:

Tipo de registro: SUCURSAL VIRTUAL

Categoria: BOLETAS

Tipo de solicitud: Usar segln sea el caso del cliente:
HFC - DOCUMENTO NO DISPONIBLE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/488

ONE - DOCUMENTO NO DISPONIBLE

PROBLEMAS DE FACTURACION

Detalle Solicitud: PCS correcto del cliente, Email correcto del cliente y
detallar el inconveniente que presenta el cliente.

d) Si el inconveniente es por deuda del servicio, el ticket que debes
ingresar es el siguiente:

Tipo de registro: SUCURSAL VIRTUAL

Categoria: DEUDA

Tipo de solicitud: Usar segin sea el caso del cliente:

ONE - DEUDA NO DISPONIBLE

HFC - DEUDA NO DISPONIBLE

Detalle Solicitud: PCS correcto del cliente, Email correcto del cliente 'y
detallar el inconveniente que presenta el cliente.

@



IMPORTANTES EN VERIFICACIONES

. GESTION INFORMA
LA ATENCION: PREVIAS

Informa al cliente que el tiempo de solucion a éste inconveniente es de 4
horas, por lo que el cliente tiene que volver a realizar el login o recuperar su
contrasefia en la Sucursal Virtual posterior a este plazo. Apdyate del siguiente
script:

XXXX; te informamos que el tiempo de solucién para este inconveniente es de 4
horas. Te recomendamos intentar nuevamente iniciando sesién o recuperando
tu contrasefia en la Sucursal Virtual una vez transcurrido éste plazo.
Agradecemos tu paciencia y quedamos a tu disposiciéon para cualquier otra
consulta.

A7

IMPORTANTES EN VERIFICACIONES

a GESTION INFORMA
LA ATENCION: PREVIAS

Servicio Fijo - Andes:Atencién Comercial — Info cuenta servic oferta
plat — Sucursal Virtual / APP

Registrar en la atencidn:
- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencion



- Informacion entregada
- Gestion realizada

Servicio Mévil - CRM One:Registro de atencién en CRM One:Motivo 1:
Consultas Comerciales, Motivo 2: Servicios de Valor Agregado, Motivo 3:
Sucursal Virtual y Resultado: Solicitud Completada.

Registrar en la atencidn:

- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencion

- Informacion entregada

- Gestion realizada

CONTINUE
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ANDES - SUSPENSION TRANSITORIA Y
VOLUNTARIA HOGAR

POLITICA DE ATENCION:



e La suspensién transitoria es por un maximo de 60 dias,
pudiendo suspenderse por 2 veces en el aflo, con una duracion
de 30 dias cada suspensién, o bien, 1 vez al afio por 60 dias

consecutivos
» No debes ofrecer la suspension como herramienta de retencion

» La suspension del servicio, sera a partir del primer dia del ciclo

(emisiéon de la boleta), de facturaciéon del cliente.

DEBES SABER:

v/ La suspension aplica para 2 casos:

* No uso del servicio (Ej. Periodo de vacaciones, remodelaciones

en su domicilio, etc.)

* Traslado (sélo en casos donde cliente aun no tiene definida la

direccion de su nuevo domicilio).

v/ Si un cliente posee descuentos de retencidn, estos se seguiran
consumiendo durante el periodo. Por ejemplo, si al cliente al
momento de la suspension le quedaban 2 meses de descuento por
retencion, al término del tiempo suspendido, solo le quedara 1 mes

de descuento.



v/ Luego del periodo de suspension solicitado por el cliente, se
reanudan automaticamente los servicios suspendidos y la
facturacion, respetando las condiciones comerciales previas a la

suspension.

v/ El fono quedara habilitado sélo para discar los nimeros de

Emergencia.

v/ Se debe indicar al cliente que, al momento de reactivar los
servicios, estos deben estar conectados a la electricidad para

asegurar su correcto funcionamiento.

v/ La reactivacion del servicio se hara efectiva, a partir de 2 dias

antes de su fecha de emisién de boleta.

v/ Si el cliente solicita de la reactivacion de manera anticipada y
esta fuera de su ciclo de facturacion, se cobrara el proporcional de

la boleta desde el dia en que se reactive el servicio.

v/ En el registro de Tipifica, debes dejar claramente la informacion

para generar la solicitud de suspension.

SUSPENSION VOLUNTARIA INMEDIATA:




FRONT INFORMA REGISTRA

Si cliente solicita suspender sus servicios de forma programada (futura),
debes transferir de manera asistida a Botén Rojo.

INFORMA:

“Sr(a) XXX lo voy a transferir a un equipo especialista para que pueda atender
su solicitud”

REGISTRA: Gestion internam Seguimientom Escala otra area.

Registrar en la atencion:

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

* Informacion entregada

FRONT INFORMA REGISTRA

Informar la fecha de suspension y reanudacion de los servicios del cliente:

Suspension inmediata en DOM o Ciclo de Facturacion de
clienteSUCURSAL Y BOTON RO)JO:

Sr(a) XXX de acuerdo a lo indicado, sus servicios han sido suspendidos hoy XXX,
del mes XXX con fecha programada de reanudacién para dia XX del mes XX.

CANALES DIGITALES /BOTON ROJO:



XXX de acuerdo a lo indicado, tus servicios han sido suspendidos hoy XXX, del
mes XXX con fecha programada de reanudacién para dia XX del mes XX.

Suspension inmediata  distinta al DOM o Ciclo de
Facturaci6nSUCURSAL Y BOTON ROJO:

Sr(a) XXX, de acuerdo a lo indicado, sus servicios han sido suspendidos hoy
XXX, del mes XXX con fecha programada de reanudacién para dia XX del mes
XX. Como el periodo de suspensién es distinto a su ciclo de facturacién, en su
proxima boleta verd reflejados cobros proporcionales correspondiente a los
dias que tuvo servicio.

CANALES DIGITALES /BOTON ROJO:

XXX, de acuerdo a lo indicado, tus servicios han sido suspendidos hoy XXX, del
mes XXX con fecha programada de reanudacién para dia XX del mes XX. Como
el periodo de suspensién es distinto a tu ciclo de facturacién, en tu préxima
boleta verds reflejados cobros proporcionales correspondiente a los dias que
tuvo servicio.

FRONT INFORMA REGISTRA

Atencion comercial—=Cambio de serv contrat/Suspen—Susp de Serv
(transi/otra)

Registrar en la atencidn:

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

- Informacion entregada

- Gestion Realizada.



SUSPENSION VOLUNTARIA FUTURA:

FRONT BOTON ROJO Y SUCURSALES

Si cliente solicita suspender sus servicios de forma programada (futura),
debes transferir de manera asistida a Botén Rojo.

INFORMA:

“Sr(a) XXX lo voy a transferir a un equipo especialista para que pueda atender
su solicitud”

REGISTRA: Gestion internam Seguimientom Escala otra area.

Registrar en la atencion:

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

* Informacion entregada

FRONT BOTON ROJO Y SUCURSALES

Para atender casos donde cliente solicita realizar la suspension de sus
servicios de forma programada (futura).



10. En PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360° selecciona la
PROMOCION que el cliente desea suspender (ya sea fijo) (1), hacer clic sobre
el boton engranaje (2) y seleccionar la opcion SUSPENDER (3).

11. En la pestafia que se despliega, se debe pinchar el boton CALENDARIO.
11.1. Seleccionar fecha indicada por el cliente (1) y luego “Terminado” (2)
12. En ACTIVIDADES completa:

Motivo : Suspensidn transitoria
Codigo de Cierre : Solicitud Ingresada
Estado : Finalizada

13. Luego pinchar boton para guardar. Automaticamente se generara una
nueva actividad llamada Generacion de Orden, la cual quedara en estado
ABIERTA, hasta que se cumpla la fecha de suspension agendada.

14. Botén Rojo: debe realizar un ajuste por el cobro de $2500 que se genero
en forma automatica al ingresar la solicitud.

14.1. Para esto, en la cuenta de facturacion, ingresa a la pestafia USO SIN
FACTURAR e identifica el cobro de la suspension de $2500

+ Genera un ajuste sobre el item NO FACTURADO.

INFORMA:

Informar la fecha de suspension y reanudacion de los servicios del
cliente:Suspensién en DOM

SUCURSAL Y BOTON ROJO:

Sr(a) XXX de acuerdo a lo indicado, sus servicios quedardn suspendidos para el
dia XXX, del mes XXX con fecha programada de reanudacién para dia XX del
mes XX.



CANALES DIGITALES / BOTON ROJO:

XXX de acuerdo a lo indicado, tus servicios quedardn suspendidos para el dia
XXX, del mes XXX con fecha programada de reanudacién para dia XX del mes
XX.

Suspensidn distinta al DOM

SUCURSAL Y BOTON ROJO:

Sr(a) XXX, de acuerdo a lo indicado, sus servicios serdn suspendidos el dia XXX,
del mes XXX con fecha programada de reanudacién para dia XX del mes XX.
Como el periodo de suspensién es distinto a su ciclo de facturacién, en su
préxima boleta verd reflejado cobros proporcionales correspondiente a los
dias que tuvo servicio.

CANALES DIGITALES / BOTON ROJO:

XXX, de acuerdo a lo indicado, tus servicios serdn suspendidos el dia XXX, del
mes XXX con fecha programada de reanudacién para dia XX del mes XX. Como
el periodo de suspension es distinto a tu ciclo de facturacién, en tu préxima
boleta verds reflejados cobros proporcionales correspondiente a los dias que
tuvo servicio.

REGISTRA:

Atencion comercial-Cambio de serv contrat/Suspen—Susp de Serv
(transi/otra)

Registrar en la atencidn:

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

* Informacion entregada

+ Gestion Realizada.



CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°11 - HFC CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°11 -
HFC CLARO

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

FINALIZAR



