
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edición podrían sufrir
actualizaciones durante el período que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

VISITA TÉCNICA

EXPLICACIÓN DE LA BOLETA

ANULACIÓN DE VENTA HOGAR HFC-FTTH

ACTIVIDAD

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS N°16 - HFC
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VISITA TÉCNICA

INFORMA: 



Indica la fecha y horario acordado con cliente:

“Sr(a) XXX, el técnico llegará a su domicilio el día 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."

1. Ingresar RUT de cliente y luego hacer clic sobre la lupa (1).

2. Seleccionar “Servicios y Funciones” (2).

3. Selecciona “Reclamos”.

4. Hacer clic sobre el servicio afectado y luego presionar “Siguiente”.

5. Completa todos los campos de la pestaña Tipificación.

6. Al completar, hacer clic en "Siguiente".

7. Completa todas las interrogantes de la pestaña "Sondeo".

INGRESAR VISITA TÉCNICA: 

IMPOR T A NT E



8. Haz clic en "Escalar" y luego "Terminar". 

9. Por último, haz clic en "Aceptar".

10. Coordinar con el cliente sobre el día y horario para agendar la visita técnica.

a. Haz clic en "Siguiente". 

b. Luego seleccionar "Terminar". El sistema entregará el n° de OT (orden técnica).

11. Volver a la pantalla de acceso a SUR y seleccionar la opción RECLAMO NIVEL T2 Seleccionar la opción
Seguimiento a Reclamos y luego Seguimiento a ticket de reclamos. 

12. Ir a la opción "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.

13. Haz clic en el n° de la orden.

14. En "Acciones" haz clic en "Asignar", luego "Guardar" y luego "Retornar".

15. Al volver a la pantalla con el detalle de la orden, ir nuevamente al desplegable "Acciones", pero
ahora selecciona "Escalar".

16. Completa los datos: 
• Tipo falla:
• Área actual: T2
• Área próxima:
• Fecha: De la visita técnica
• Comentarios: Explicar el inconveniente del cliente, pruebas realizadas



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



- Esta atención puede ser entregada al titular o a un tercero, usuario del servicio.
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EXPLICACIÓN DE LA BOLETA

POLÍTICA DE ATENCIÓN:



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

cobros, así puedes determinar el motivo de la variación.

- Si un Tercero consulta se puede entregar información sobre deuda general, montos, formas

de pago, fecha de vencimiento de boleta y ciclo de facturación. NO se deben entregar

detalles específicos de la boleta a un Tercero sin poder simple/validación. (teléfonos

de contacto, dirección, RUT, nombre completo, detalle de llamadas o tráfico y consumo). 

Ejemplo: Informar que el motivo de variación del cobro corresponde a consumo de llamada

internacional, señalar que hubo aumento en llamadas a celular, pero NO entregar detalle de

números, compañía, 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 facturación del titular. Solamente el titular puede modificar

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

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

la opción 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.

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

DESCARGA DE LA BOLETA: 



PASO A PASO

Descarga de la boleta



Descarga de la boleta

1. Ir a TIPIFICA y buscar el RUT del cliente

2. Seleccionar "Hogar HFC"

3. Seleccionar "Boletas HFC"

Paso 1



Descarga de la boleta

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

descargar

Paso 2



A continuación, revisaremos cómo revisar un resumen de una boleta:

Resumen

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

verificar lo solicitado.

RESUMEN DE LA BOLETA: 



REVISIÓN DE CARGOS EN SUR:

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3



Desde el perfil del cliente, presionar pestaña “Facturación”.

Seleccionar boleta a "revisar"

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3

PA S O 1 PA S O 2 PA S O 3



Una vez que se selecciona la boleta, en el cuadro “Cargos del mes” se mostrará lo siguiente:

Conceptos agrupador:
GSTI: muestra montos de costos de instalación y/o visitas técnicas.
TELE: muestra el monto total facturado por SVA asociados al servicio de Televisión
TELEF: muestra el monto total facturado por SVA asociados al servicio de Telefonía
COMBO: muestra el monto total correspondiente a la promoción contratada (1P, 2P o 3P).

Ejemplo COMBO:
a. Seleccionar ítem
b. Se abrirá una ventana con el listado y montos de los servicios principales. 
c. Para ver descuentos y/o cargos asociados, presionar sobre el servicio de la columna “Concepto
Agrupador intermedio”, para luego revisar montos en columna “Importe”.

Ejemplo TELE:
a. Seleccionar ítem
b. Se abrirá una ventana con el listado y montos de los servicios adicionales asociados al servicio de
televisión.
c. Para ver descuentos y/o cargos asociados, presionar sobre el servicio de la columna “Concepto
Agrupador intermedio”, para luego revisar montos en columna “Importe”.
 
 



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



- La anulación de venta corresponde a aquella solicitud de desistimiento de la contratación

del servicio hogar antes de que sea instalado.
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ANULACIÓN DE VENTA HOGAR HFC-FTTH

DEBES SABER:



- En caso de que el cliente haya realizado un pago por costo de instalación y solicita su

devolución, apóyate del procedimiento Devolución de Dinero Hogar Costos de Instalación-

Abono).

- Si el servicio ya se encuentra instalado y el cliente solicita la desconexión debes apoyarte del

Procedimiento de Baja de Servicios Fijos.

a.  Ingresa a SUR en http://sur/pisagrafico_menu/servlet/login con tu usuario y contraseña y luego
presiona CRM 2.0 y digita el Rut del cliente sin puntos y con guión. Presiona sobre la lupa para traerlo a
contexto.

b. En la pantalla principal selecciona la pestaña Órdenes y revisa en la parte inferior si posee una orden
con el nombre Venta Nueva–Nueva Contratación.

c. Si el cliente  no posee una orden de venta, informa la situación y que en caso de que reciba una
llamada del área de ventas debe desistir de la instalación para anular la solicitud, apóyate del siguiente
script:

Sr(a). XXXX, le informo que, actualmente no registra una solicitud de contratación en sistema, por lo que no
tiene una orden en curso. Solo en caso de que reciba una llamada de ventas confirmando su contratación
debe desistir de la instalación para que sea anulada.

REGISTRA: 

HFC/FTTH MAS >> COMERCIAL >> VENTAS – UPGRADE >> VENTA NO INGRESADA EN SUR
CIERRE >> CONSULTA >> RESUELVE EN LÍNEA

VERIFICA PRECONDICIONES: 

1 .  R E V IS A  E N S U R  S I E L
CL IE NT E  T IE NE  U NA  OR DE N

DE  V E NT A  INGR E S A DA

2 .  R E V IS A  E N T A B L E R O DE
DE S PA CH O S I L A  OR DE N S E

E NCU E NT R A  A S IGNA DA

3 .  V E R IFICA  E L  CA NA L  QU E
R E A L IZ Ó L A  V E NT A



a. En el menú principal de SUR, selecciona Tablero Despachador y busca al cliente por el Rut sin puntos
y con guión, o con el número de Orden. 

b. Si la orden ya se encuentra Asignada, debes informar al cliente que la orden ya fue asignada a un
equipo de instalación, el que la contactará para asistir a su domicilio. En este caso, al momento de recibir
la llamada, solo debe desistir de la instalación para que sea anulada. Apóyate del siguiente script:

Sr(a). XXXX, le informo que la solicitud de contratación ya se encuentra asignada a un equipo de instalación,
equipo el cual la contactará para asistir a su domicilio. Solo debe esperar la llamada e indicar que no desea la
instalación para que sea anulada la orden.

REGISTRA:

HFC/FTTH MÁS >> COMERCIAL >> VENTAS-UPGRADE >> VALORES DE PRODUCTOS Y SERVICIOS
CIERRE >> CONSULTA >> RESUELVE EN LÍNEA

1 .  R E V IS A  E N S U R  S I E L

CL IE NT E  T IE NE  U NA  OR DE N
DE  V E NT A  INGR E S A DA

2 .  R E V IS A  E N T A B L E R O DE

DE S PA CH O S I L A  OR DE N S E
E NCU E NT R A  A S IGNA DA

3 .  V E R IFICA  E L  CA NA L  QU E

R E A L IZ Ó L A  V E NT A



a. En CRM 2.0, en el perfil del cliente, selecciona la pestaña Ordenes y da clic sobre el número de la
orden de venta para revisar el detalle. Verifica en el apartado Tipo de Venta el canal que realizo la venta. 

b. Confirma con el cliente por donde realizo la contratación, para esto, apóyate del siguiente script:

Sr(a). XXXX, indíqueme por favor el canal por el cuál realizo la contratación del servicio. Con esta información
ya es posible ingresar la solicitud de anulación.

c. Una vez determinado el canal de contratación, continúa con el apartado Gestión.

1 .  R E V IS A  E N S U R  S I E L

CL IE NT E  T IE NE  U NA  OR DE N
DE  V E NT A  INGR E S A DA

2 .  R E V IS A  E N T A B L E R O DE

DE S PA CH O S I L A  OR DE N S E
E NCU E NT R A  A S IGNA DA

3 .  V E R IFICA  E L  CA NA L  QU E

R E A L IZ Ó L A  V E NT A



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/02

La anulación de venta corresponde a aquella solicitud de desistimiento de la contratación

del servicio hogar antes de que sea instalado.

Verdadero 

Falso 



Pregunta

02/02

En caso de una Visita Técnica se demora hasta 1 hora y media.

Verdadero 

Falso 



Para salir del Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°16 - HFC
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°16 -
HFC


