DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°19 - CCDD HOGAR

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA
e Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos relevantes para tu dia a dia.

¢ No podrds 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: NO RECONOCE COBRO PROPORCIONALES POR CAMBIO DE PLAN

UNIDAD 2: CLARO VIDEO

UNIDAD 3: DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO FIJO

DESAFIO TERMINADO
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UNIDAD 1: NO RECONOCE COBRO PROPORCIONALES POR CAMBIO
DE PLAN
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POLITICA DE ATENCION:

o

G Nunca entregues detalles de la boleta a un
tercero, es decir no informes datos personales,
detalles de cobros o enviar el documento a un
mail que no sea el registrado en sistema.

Este cambio se relaciona con la fecha del ciclos
de facturacioén.



Explica al cliente que los cobros proporcionales
se generan en la boleta siguiente del cambio
de plan y consideran los descuentos

multiservicios.

DEBES SABER:

VERIFICA:

PASO1Y2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

1. Revisa en la seccién PEDIDOS, cudndo se realizd el pedido de actualizacion o de modificacion.
Revisar en la misma secciodn, la fecha del cambio y el canal por el cual se realizé la transaccidn.

2. Verifica la fecha del dia de facturacion.

Perfil de facturacion Q £+

78651980960 Medio Pago no Contratado Electronico 11

PASO1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5



3. Revisar en la pestarfia PEDIDOS DE VENTA el TIPO DE PEDIDO, la FECHA DE MODIFICACION y DESDE
CUANDO se realizé la actualizacién o cambio y el estado del PEDIDO.

PASO1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

4.Bajar la pantalla a la pestafia DETALLES y confirmar el cambio que se realizé:

PASO1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5



5. Revisar la boleta para ver el detalle del cobro. Para esto pinchar el botén JERARQUIA DE CUENTAS
e ingresar a la cuenta de Facturacién de acuerdo a la direccién de los servicios.

a. Luego ingresa al PERFIL DE FACTURACION.
b. Desde la pestafia FACTURAS, pinchar la URL para descargar la boleta.

6. Revisa si en las Ultimas 12 boletas se realizdé un ajuste por proporcionales por actualizacion de
promocién o en caso de cambio de canal, por ejemplo, campafas proactivas de cambio de
canal.

a. Ingresa al perfil de Facturacion.

b. Selecciona la pestafia AJUSTE y revisa el campo COMENTARIOS.

Actividades

1-29457VB4 Lilamada - Sale...Finalizada b2b

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

1-28Z1BZ9A Llamada - Salie..Finalizada llamada comercial MOVIL

1-28794B6E Llamada - Salie..Finalizada FENID

1-285AITHO Llamada Entran... Pendiente Se

1-2849GCHU SMS - Saliente  Finalizada [950127473] SMS [VTR Informa: Hoy serd visitado por nuestros tecnicos entre 13.00:00 y 16:00:00 hrs)

1-282GISN3 Llamada - Salie..Finalizada FWHATSAPPAGENDAMIENTO

1-280IFB42 SMS - Saliente  Finalizada [950127473] SMS [VTR informa que enviara un tecnico a su domicilio el dia 15/06/2021 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

GESTIONA:

Explica al cliente el cobro de proporcionales:

Informa, de acuerdo con lo siguiente:

Actualizacion de Promocién:

"Sr(a) XXX, al actualizar su plan, implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su
facturacion que es el dia XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado este valor

proporcional sélo una vez, mas el valor del mes en curso del plan actualizado que
tiene un valor mensual de $XXX".



Cambio de Plan:

" XXX, al hacer un cambio de canal, esto implica el cobro de proporcionales de
acuerdo a tu facturacion que es el dia XX, por lo que en esta boleta aparece reflejado
este valor proporcional sélo una vez, mas el valor del nuevo canal, que corresponde a

$XXX mensual”.

PROPORCIONALES

Si el cliente insiste en no estar de acuerdo con el cobro y en la validacidon corroboras que
cliente no ha tenido descuento por este motivo en los Ultimos 12 meses por un monto de

$15.000. Puedes realizar el descuento de hasta $15.000.

CLIENTE SI HA TENIDO EXCEPCIONES POR
COBROS PROPORCIONALES

SI MONTO EXCEDE LOS $15.000 SI MONTO NO EXCEDE LOS 15.000

Debes derivar al cliente a la plataforma de Soporte Diferido por medio de la WEB DE
ESCALAMIENTO. Apdyate del siguiente script:

XXX, te informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un
plazo méaximo de 1dia habil seras contactado(a) para continuar con la gestién.

CLIENTE S| HA TENIDO EXCEPCIONES POR
COBROS PROPORCIONALES

SI MONTO EXCEDE LOS $15.000 SI MONTO NO EXCEDE LOS 15.000

“XXX para solucionar tu inconveniente, descontaremos por esta vez el valor proporcional que se
facturé, quedando a pagar $XXXX (menciona el valor de la hueva promocién o canal; menciona
también otros servicios contratados y su valor). Este es un descuento excepcional porque cada
vez que se realice (mencionar el cambio realizado: actualizacién de plan o cambio de canal) ten
presente que en tu préoxima boleta se generara un cobro proporcional”.

Ajusta el total del cobro generado. Apdyate en la publicacién AJUSTE

-Debes elegir el submotivo de ajuste Promocién mal explicada.


http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/30

En la observacion del Ajuste registra el #PROPORCIONALES para identificar la excepcion al cobro
realizado.

CLIENTE SI HA TENIDO EXCEPCIONES POR
SI MONTO EXCEDE LOS $15.000 SI MONTO NO EXCEDE LOS 15.000
COBROS PROPORCIONALES

Debes derivar al cliente a la plataforma de Soporte Diferido por medio de la WEB DE
ESCALAMIENTO. Apbyate del siguiente script:

XXX, te informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un
plazo méaximo de 1dia habil serés contactado(a) para continuar con la gestién.

CONTINUE


http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro

UNIDAD 2: CLARO VIDEO

Claro“video

¢QUE ES CLARO VIDEO?



Claro Video es una aplicacién de streaming disponible sin costo para todos los clientes
Claro. Ofrece un amplio catélogo de peliculas, series y contenido exclusivo de Paramount+,
el cual puede disfrutarse en hasta 5 dispositivos de manera simultanea. Ademas, Claro
Video tiene una amplia oferta de canales exclusivos, TV en Vivo (addons) de renovacién

automatica mensual y arriendo de peliculas que se suscriben con cargo a la boleta. El

contenido pagado se puede ver hasta en 2 dispositivos de manera simultanea.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

éA quién se brinda esta atencion?

= Titular o Tercero usuario del servicio.

¢En qué canales se atiende?

-
& Entodos los canales de atencion.
éAplica validacion de identidad?
.
© No aplica realizar validacién de identidad, a excepcion de
aquellos casos donde sea necesario modificar el correo
electrénico registrado en Claro Video, gestién que debe ser
realizada solo por el titular. En estos casos debes validar al
cliente por medio de Autentikar. Revisa la publicacion
POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.
Precio:
i : : :
&  Claro Video es gratis para todos los clientes Claro con
servicios fijos y/o mévil (postpago).
Sobre el acceso:
-
&

Los clientes pueden acceder de manera automética con el
email registrado en Andes recuperando su contrasefa.

Sobre la contratacién:

=

Aquellos clientes que fueron migrados de SUR a Andes, y que
tienen acceso a Claro Video (identificados en Andes con el
concepto Claro Video CV), pueden contratar addons (OTTs) y
arrendar peliculas con cargo a su boleta. Mientras que las
nuevas contrataciones (con la nueva grilla homologada) solo
tendrdn acceso a ver el contenido dentro de la plataforma sin
poder contratar addons (OTTs) y arrendar peliculas (en estos
clientes no se visualiza el concepto Claro Video CV en su


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

servicio).

Si el cliente es usuario nuevo u olvidd su contrasefia para ingresar a Claro Video, se deben
seguir los siguientes 8 pasos desde la web, la App o via TV:
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

1. Ingresa a clarovideo.com o a la App Claro Video y selecciona INICIA SESION, ingresa el correo
electrénico registrado al momento de contratar el servicio, y selecciona SIGUIENTE.

video

jTodo lo que te gusta
3 I ] e -
en un solo lugar! . Inicia sesién

El mejor contenido, canales de
TV, peliculas y senes ¢ Cudl es tu correo electronico?

REGISTRATE

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

2. Selecciona ¢OLVIDASTE TU CONTRASENA? para crear la contrasefia con la que ingresards a
Claro Video.


http://clarovideo.com/

{OLVIDASTE TU CONTRASENA?

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

3.Ingresa el correo electrénico. El mismo que fue entregado al momento de la venta para Claro
Video y selecciona OBTENER CONTRASENA.



¢Olvidaste tu
contrasefia?

Correo electronico

Te anviaremaos un comeo con & link para
que inicies sesion

OBTENER CONTRASENA

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

4. El cliente recibira el siguiente MENSAJE DE CONFIRMACION.

v
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

5. El cliente debe ingresar a su correo electrénico y revisar el correo enviado por Claro para
restablecer la contrasena en el link recibido.

Accede a tu cuenta presionando
el siguiente boton:

INICIA SESION

También puedes cambiar tu contrasefia ingresando
la siguiente contrasena temporal

Se recomienda ingresar
con la contrasena propuesta

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

6. Ingresa la nueva contrasefa y selecciona.



Restablece tu contrasenia

La contrasefia debe incluir al menos un nimero, maydsculas y mindsculas,
minimo 8 caracteres, sin caracteres especiales

Nueva contrasefia:

|Er s——— |

Repetir contrasefia:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

7. Al finalizar se desplegard el siguiente mensaje de confirmacién. Presiona ACEPTAR.

v

Contrasena restablecida con éxito

Tu contraseiia ha sido modificada con €xito

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

8. Una vez dentro puedes disfrutar Claro Video desde cualquier dispositivo y lugar, y seleccionar el
contenido que desees visualizar.



video

Catalogo GEneros Ammenda Canales TV en Vivo

Claro”video
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FUNCIONALIDADES

Revisemos a continuacion algunas fucnionalidades de Claro Video:

*Presiona sobre cada icono para visualizar la informacioén:
‘ ° Francisco ~

Génems, Amienda Gonles T i3 MisEogienidos

Te Recomendamos




video

sports Catdlogo Géneros Armienda Canales 0 kicls i@ Mis Contenidos

Te Recomendamos

Claro Sports

En esta seccion puedes visualizar todo el contenido deportivo disponible en Claro Video, como por ejemplo,
Futbol con la Liga Expansién MX, boxeo, automovilismo y golf entre otros.



video

sports Catdlogo Géneros Armienda Canales 0 kicls i@ Mis Contenidos

18

JANDY

Te Recomendamos

Catdlogo

En esta seccidn puedes visualizar todo el contenido sin costo de Claro Video como Paramount+ series de TV,
peliculas, musica, deportes, documentales, karaoke, etc.



VidED o & Francisco *

sports Catdlogo Géneros Amrienda

Te Recomendamos

Inicio

Es la primera opcién que se ve cuando se ingresa a la aplicacién. En esta seccién veras el contenido destacado
asi como recomendaciones, contenido recién agregado, novedades para arrendar, etc.



video o @

sports Catdlogo Géneros Armienda Ganales TV en Vive kicls i@ Mis Contenidos

Te Recomendamos

Géneros

Seccién que permite revisar contenido segln género, tales como accién y aventura, anime y videojuegos,
biogréficas, ciencia ficcion, etc.



video

Inicio sports Catdlogo Géneros Armienda Canales 0 kicls i@ Mis Contenidos

Te Recomendamos

Arrienda
Seccién que permite adquirir peliculas en arriendo con cobro a la boleta de servicios. Los valores oscilan segun:

- Peliculas Estreno, $2.900 Pelicula con antigledad de 3 meses.

- Peliculas Esténdar, $1.900 Pelicula con antigledad de 1 afio, Cldsicos, etc.



VidED o & Francisco *

sports Catdlogo Géneros Amienda Canales V en Vivo ¢ Mis Contenidos

Te Recomendamos

Canales

Seccién donde se pueden visualizar canales exclusivos de suscripcion con cobro a la boleta de servicios,
como MGM+, rtveplay+, Edye, atresplayer, Picardia Nacional, Stingray Karaoke y Qello Concerts.



VidED o & Francisco *

sports Catdlogo Géneros Arrienda

Te Recomendamos

TV en Vivo

Seccién donde es posible visualizar canales en vivo que tiene contratado el cliente con cobro a la boleta de
servicios. Clientes con Claro Video Movil pueden visualizar un canal lineal en vivo pero no pueden reproducir
otros canales lineales.



VidED o & Francisco *

sports Catdlogo Géneros Arrienda Canales TV en Vivo ﬁ Mis Contenidos

kids
O]

Te Recomendamos

Kids

Seccidn donde es posible visualizar contenido infantil tanto gratuito como con cobro a la boleta de
servicios.



VidED o & Francisco *

sports Catdlogo Géneros Amrienda Canales

Te Recomendamos

Mis contenidos

Seccién donde es posible visualizar el contenido que ha sido visto por el usuario o arrendado.



Inicio Catdlogo Géneros Arrienda

Te Recomendamos

Perfil

Seccién que permite al cliente contratar Suscripciones, modificar sus datos y su contrasefa, visualizar los
dispositivos conectados y establecer un pin de seguridad.

@ Para conocer como activar el servicio ADDONS y como
arrendar peliculas revisa el siguiente link: Somos Clave
Portal Privado

CONTINUE



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/320
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UNIDAD 3: 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.



VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO DiAS

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION
SIN SERVICIO

éA quién se brinda esta atencion?
Esta atencidn se puede entregar al titular o a un tercero usuario del servicio.

éAplica Validacion de Identidad?
No aplica validacion de identidad.

Sobre el Ajuste y el Registro de Atencion:

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

* En la observacién obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste/acreditacion.

VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO DiAS
SIN SERVICIO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION

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

« Si el cliente consulta por un descuento posterior a la solucién de una falla masiva, se debe informar
que su caso serd revisado por un drea especialista y en caso de corresponder el descuento se verda
reflejado en su préxima boleta.

» Para aquellos casos donde el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin
servicio en los Gltimos 3 meses, siempre debes ingresar una visita técnica para que se revise el
estado del servicio y asi poder ofrecer una solucién definitiva.

Apoyate de la publicacién VISITAS TECNICAS para ingresar la reparacion y revisa el aparatado CLIENTE
REITERADO en esta publicacion.

VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO DiAS
SIN SERVICIO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION

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


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

2.Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion técnica desde la vista de la cuenta de Servicio
asociada a la direccién por la que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la Fecha de Creaciéon.

3. 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 ACTUALMENTE SIN
SERVICIOS

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS CLIENTE REITERADO

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
realizard 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 realizaran
los descuentos legales correspondientes; estos pueden verse reflejados en su préoxima o
subsiguiente boleta.

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN
SERVICIOS

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS CLIENTE REITERADO

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 facturacién 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, acd se observa una indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685 respectivamente.


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

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 continta 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 aplicard 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.

» Mds de 24 horas sin Servicios: Debes generar una nota de crédito de $3000.

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

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizards 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 compensacion que se vera reflejado en su préoxima 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

o Claro Video Mensual 0
Descuentos Sublel Dacto Legsl por 1 dias wn serviceo At N 27 Ley 18 168 -850

Total otros cargos $-850

Cargos por item

o Indemnizacion Subtel Pack Fijo -59.449 S0 -59 449 N

Descuento Subtel Pack Fijo -54 685 S0 $4.685 N

Descuento Multiservicio -56.363 S0 -56.363 N

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN
SERVICIOS

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS CLIENTE REITERADO

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

1. Que el cliente no haya estado afectado por un evento masivo. Apdyate del siguiente link para revisar

el histérico de fallas masivas 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 méas de 3 meses, y no hay solucién
definitiva, se debe realizar una visita técnica presencial.


http://172.17.102.170/bitacora_fen/

Apbyate de la publicacion VISITAS TECNICAS para ingresar la reparacién.

CONTINUE


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

DESAFIO N°19 - CCDD HOGAR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 19 -
CCDD HOGAR

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



