DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°21 - 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 DEL IPC

REAGENDAR VISITA TECNICA

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

DESAFiO TERMINADO
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EXPLICACION DEL IPC

(QUEESELIPC?

Es un indicador econémico al que estan afectos, tanto los bienes, como servicios de cualquier

indole. Es parte de las condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar. El



IPC en el caso de CLARO se reajuste cada 3 meses, en los meses de marzo, junio, septiembre

y diciembre tanto para servicios fijos como mdviles.

DEBES SABER:

El alza del IPC corresponde al 1,5% para hogary del 1,49% para mavil.

Los descuentos en monto de dinero no tienen reajuste de IPC.

Para las cuentas de servicio moévil que tengan un porcentaje de
descuento activo, este se aplica sobre el valor del cargo fijo
reajustado.

El reajuste es acumulativo, es decir, el reajuste de aplica sobre el cargo

fijo del periodo anterior.

SERVICIO HOGAR:

Revisa la siguiente tabla para conocer los clientes afectos al reajuste del IPC:

m Ser < ajuste ;Corresponde reajuste IPC?
Servicios principales
Canales premium contratados Si
Decodificador Si
Servicios Adicionales No

Productos Alambricos HFC/FTTH
Servicios TV Si
Canales premium contratados Si

DTH
Productos Inalambricos - Decodificador No

Servicio telefdnico Si

- 2 Play internet fijo inalambrico +

telefonia inalambrica




¢COMO REVISAR SI EL CLIENTE TIENE UN REAJUSTE POR IPC?

IMPORTANTE

1. Ingresa a SURy haz clic sobre la lupa.

2. Se desplegara una ventana donde podras revisar la diferencia entre la boleta reajustada versus el
valor inicial del plan. Asimismo, puedes revisar el reajuste aplicado a otros servicios afectos.

Cliente consulta por reajuste:

Informa el motivo del alza con el siguiente script:

“Sr. XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega CLARO. Se
realiza trimestralmente y estd sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas). Ademds, es

parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirié al momento de contratar el servicio”

En caso de que el cliente no acepte la explicacion y rechace explicitamente el reajuste facturado en su
cuenta explica:

“Sr. /Sra. XXX lamentablemente no podemos modificar el reajuste dado que es parte del contrato que ud.
Tiene vigente”

REGISTRA:

DTH MAS/FTTH MAS/ HFC MAS- COMERCIAL- REAJUSTE IPC- CONSULTA



Chiente 108852720 Nombre ALAN MAURICIH) CHAMORROD PENA Comen
Tipo  PERSONA Estado Cliente Activo F.ofuta  J-abr-2018 Categoria Normal Afinsad Afinidad

10BES272.0 (1)

< i

[Hrecostn

{ﬂ Tarifas de Servicsos Base - Intemat Explorer

i = hitpy 020064 tntGesbon CleWeb/ mitsptandesfdicionsles mpTclevesate_pag sdipreh ol ty_pag
Premivm H- COF
Tarifa inscial $7.400
Reajuste 1P Julio-2018 Premiu Ajusie T 37.580
OTA DECO Adicional MO -
PRO
OTA DECO Azfcional ML - 0L -
Faquetes
Premium H. COF 382018 Television (TR pontal £7.580 30 ACTNVD
Adiceoral
RO Joabw M8 Television © i Portal % 8 ACTVO
Promocson
Promo Deco OTA HD - Desc Fachara V%1500
{50 x mi J-abr- 3048 TErl:rT:‘ ¢ . Portal % 0 ACTHWVG 15434087

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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REAGENDAR VISITA TECNICA

ALCANCE:

e Esta atencién puede ser entrega al titular o usuario del servicio.

e Aplica para 6rdenes en estado “Por Asignar” de SUR.



e Alreagendar usa SIEMPRE el tramo siguiente, por ejemplo: Si el cliente nos contacta a

las 09:00 hrs, debes reagendar en el tramo de 13:00 a 16:00.

e Toda visita técnica ingresada hace 60 dias, aplica para una Visita Técnica Reiterada HFC,

revisa el procedimiento aqui

GESTION:

Ingresa al tablero de despacho en SUR y luego selecciona la opcién "Orden de trabajo".

’
d!‘ 1893918378 Médulo de Despacho Mié 19 Abr 2023 8:14 AM
Tipo Cliente[ AV2035 v | Centro de Trabsjo Seecconsr v | Grupo Técnicos | Seeccona v |Zona| Seecconar v |Fecha| 19/04/2023 |

© Estados de la orden

Técnico Pendientes
Nodo Optco
Tipo do Trabajo
5 »
Ordenes Pendientes Anteriores: Actuales:  Posteriores :
Buscar Por| Seecccmar v Excel total Excel pagina actual

2

Ingresa el nimero de ordeny luego el botén Buscar.

El resultado de la OT buscada mostrara informacién general de la Orden.



Maodulo de Despacho

v Grupo Técnicos| Selecconar v Zona Seleccionar v Fecha 18/06/2024 o}

15094533TK Médulo de Despacho

Detalle de Ordenes [Orden de Trabajo: 39072481]

Tipo da

Facha Ag Hora Ag Folio OT Rut Trabajo

Estatus

0 ABR- IO 0% oraam 17987908 2 Verla Nuzva Comtade:

3

© Buscar
Orden de Trabapo v

39072481 |

rey ]

Mar 18 Jun 2024 3:15 PI

Presione sobre el nimero de Folio y luego presiona la opcion Resumen de Visita Técnica.

1474009570 Médulo de Despacho

Detalle de Ordenes [Orden de Trabajo: 22770174]

Tipc de

FechaAg  HoraAg Folla OT Rut Tra
Fucha Tecnica

Estatus

X
Técnico Caentro de Trabajo Geupo Técnicos Zona
SANTAGD RECES NOW SFAMETRO PRMWUQALT
Lun 14 Oct 2019 12
Técnico Centro de Trabajo Grupo Téenices 2Zona



Presiona sobre el botén reagendar y luego selecciona una fecha en el calendario, un Motivo (Por el

cual se reagenda la orden), e ingrese un comentario.

e dihacend PPy —— ] S———n B AR
| [FJReagendar la Liamada ] | }
Octubre, 2019
Disponibilidad
Usled selecciond
Fecha 4
14] 15] 16 1 18 1 !
20 21 22 3 24 25 q
2 28 29 3 3
Seleccionar fecha o
* Por faver captura lodos los campos
Din no habil
Dia habil L =
Dia con horario  disponible. . ‘
Motivo: =
[ P
Consultar Reagendar Salir

Presiona sobre el botén Consultar y selecciona un bloque horario disponible, el cual debe ser el
tramo siguiente. Por ejemplo: Si el cliente nos contacta a las 09:00 hrs, debes reagendar en el

tramo de 13:00 a 16:00.

TRAMO (HH)

09:00 a 13:00

13:00 a 16:00




16:00 a 19:00

b Jue  Vie Sib

10:00-13:00

; ) in 11 9]
Do s TR
22

g B 9

Motivo:
CUENTE NO SE ENCUENTRA EN HORARIO DE VISITA -
Comentarios:

Clients solicita reagendar VT

6

Presiona sobre el botén reagendar.

Disponibilidad

Usted selecciond
Fecha 16102019

* Por fawor capiurs fodos 105 CAMpos

Dia no habil
Dia habi,
Dia con horario  disponible.

orial de Sondeo

LB BB L)

S m




o — - - ———— ._:_.-;_-“l——.m_a.hq“l—h—

&
| [c]Reagendar |a Liamada
| Octubre, 2019
- Hoy » »

Dom Lun Mar Mié Jue Vie Sab

15| 18] 17 18 19

L
5 26

20 21 2 23 24
27 28 29 30 k3 |
Seleccionar fecha

Maotivo:
CUENTE NO SE ENCUENTRA EN HORARIO DE VISITA
Comentaros:

Clients solicita reagendar VT

Soneviier

Disponibilidad

Usted seleceiond
Fecha 161022019

"Hora 16.00-19.00

Dia no hibil
Dia hibil

Dia con horario  disponibie.

Coordina con el cliente una nueva visita, expresa nuestras sinceras disculpas e informa el

nuevo agendamiento:

“Sr. XXX, su nueva visita queda agendada para el dia XX/XX entre las XX: XX hrs

y las XX:XX hrs. La visita puede demorar hasta 1 hora y media. Es importante




que durante la visita técnica permanezca un adulto responsable, habilitado

para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.”

REGISTRA:

e HFC MAS» TECNICO» ESTADO VT - FECHA > Cémo resolvi6 esta consulta?

Solicitud/Resuelve en Linea.

e FTTH MAS» TECNICO» MODIFICACION DE INSTALACION > Cémo resolvié esta consulta?

Solicitud/Resuelve en Linea.

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

POLITICAS DE LA ATENCION

Atender casos cuando 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.

DEBES SABER

e Estaatencion se puede entregar al titular o tercero usuario del servicio



e En la observacién obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del

ajuste/acreditacion.
e En el sub-motivo de ajuste SIEMPRE debes seleccionar “COBRO DIAS SIN SERVICIO”

e Si Cliente consulta por descuento, posterior a la solucion de una falla masiva se debe
informar que su caso sera revisado por un area especialista y en caso de corresponder

descuento, se vera reflejado en su proxima boleta.

IMPORTANTE VERIFICA

e Para casos de clientes que desconectaron sus servicios y no se les alcanzé a hacer la
devolucidén regulatoria de dias sin servicio, se les envia un mail para dar aviso que dicha
devolucidn se realizara a través de un vale vista.

IMPORTANTE VERIFICA

1. Revisar las actividades de “Llamada Entrante” en la vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha Inicio” y
su “Razén”

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 atencion a la “Fecha de
Creacién”.

e Verifica si cliente se encuentra en falla masiva. Apdyate en la publicacién Andes - Dificultad
de Servicio Detectada (Falla Masiva)

o Si cliente se encuentra con falla masiva se debe informar hora de solucion que
entrega la FEN.


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

Actividades Q @ -40ded0 "
18/03/2021 21:05:40 §LIamada Entrante -). Finalizada Internet Fapacitacion
04/09/2018 00:38:44 Llamada — Saliente Finalizada Internet Agendamiento
04/09/2018 00:30:42 Terreno Cancelada
04/09/2018 00:30:15 SMS - Saliente Pendiente Outbound SMS - Saliente
04/09/2018 00:30:01 Resolucion Finalizada
4 »
N« » N
Solicitudes de servicio Q & 1-50e5
Cerrada 18/03/2021 21:... Facturacion Inconsistencia Facturacion  No reconoce valor plan
Cerrada I 07/03/2021 01:... Internet Reparacion Técnica I Cambio Equipo Incompat
Cancelada 02/06/2020 23:... Internet Reparacion Técnica Servicio Degradado
Cancelada 14/02/2020 15.... Internet Reparacion Técnica Sin conectividad
Cancelada 04/09/2018 00.... Todos Reparacion Técnica Sin sefal
4 »

GESTION: CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN

SERVICIOS

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS —

1. Aplica el procedimiento de inconvenientes de servicios correspondiente a lo que indica el
cliente.

e Sino pudiste 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. XXX, una vez que el técnico reestablezca el funcionamiento de sus servicios, se
realizardn los descuentos legales correspondientes; estos pueden verse reflejados en su
proxima o subsiguiente boleta”

GESTION: CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

PASO 1 —

1. Verifica si en la boleta actual o a facturar viene el descuento legal correspondiente a dias sin

servicio.
Resumen de Otros Cobros Adicionales
Claro Video Mensual 0
Descuentos Sublel Dt Legal por 1 dias sin servic Ar N 27 Ley 18,160 -850
Total otros cargos $-850
Descuanto por dias sin
servicio (falla masiva)
PASO 2 _

2. En caso que no aparezca, revisa en Cargos por item, en el Perfil de facturacién si el descuento
viene en la préxima boleta

I La descripcién del concepto es “Descuento Subtel Pack Fijo” o Indemnizacién Subtel Pack
Fijo”. En el ejemplo se observa una indemnizacién y un descuento por -$9.449 y -$4.685
respectivamente




r 1 - 3l o Refrescar
116249278

- . 348 366
PABLO ANDRES BONATI D|

Facturas  Grupo de saldo

Cargos por servicio

Cargos por item

Indemnizacion Subtel Pack Fijo -59.449 S0 -$9.449 N

Descuento Subtel Pack Fijo -54.685 S0 -54.685 N

Descuento Multiservicio -$6.363 S0 -$6.363 N
PASO 3 —

Si el descuento viene facturado o viene a facturar, informa con el siguiente script:

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin servicio viene en su boleta [emitida] [préxima boleta]
por un total de $xxxxxx

3. Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar continta con el
procedimiento y consulta al cliente si sus servicios funcionan con normalidad.

GESTION: Consulta al cliente si sus servicios funcionan con

normalidad




Consulta al cliente si sus servicios funcionan con normalidad.

CLIENTE CONTINUA CON CLIENTE ESTA OK CON SUS
INCONVENIENTES SERVICIOS

REGISTRA

Debes aplicar el procedimiento correspondiente al inconveniente que indica el cliente e
informar que si corresponde generar un descuento se aplicara en su proxima facturacion.

CLIENTE CONTINUA CON CLIENTE ESTA OK CON SUS
INCONVENIENTES SERVICIOS

REGISTRA

Debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios y seglin lo que te indique debes aplicar el siguiente
criterio para realizar la nota de crédito correspondiente.

MAS DE 24 HORAS SIN SERVICIO MENOS DE 24 HORAS
Debes generar una nota de crédito de Debes generar una nota de crédito de
$3.000 $1.000

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizaras segun los dias sin servicio.

Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de
$5.000, indica que este monto es mayor al que se entrega generalmente por el descuento de dias sin
servicio.

e Sjtienes dudas de como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la publicacion AJUSTE

Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr(a) XXXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar una nota de crédito por $5.000
como compensacion que se verd reflejado en su proxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los dias sin servicios.”


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

CLIENTE CONTINUA CON CLIENTE ESTA OK CON SUS
INCONVENIENTES SERVICIOS

REGISTRA

Atencion Comercial > Descuentos y prorroga > Descuento dias sin serv fijo

Registrar en la atencion:

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

- Informacién entregada

- Gestion Realizada.

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/44
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°21 - HFC
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°21 -
HFC

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

FINALIZAR



