DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°3 -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 Claro Mas.

—— VISITA TECNICA

—— MODIFICACION DE INSTALACION

? | ACTIVIDAD

—— DESAFiIO TERMINADO
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VISITA TECNICA

INGRESAR VISITA TECNICA:

A continuacién, revisaremos como realizar un correcto ingreso de una Visita Técnica:



Ingreso de Visita Técnica
Paso 1

Se debe ingresar el RUT del cliente y luego hacer clic sobre la lupa (1).

Posteriormente, seleccionar “Servicios y Funciones” (2).
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Ingreso de Visita Técnica

Paso 2

Seguidamente, selecciona la opcién "Reclamos”.
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Ingreso de Visita Técnica

Paso 3

Luego, se debe hacer clic sobre el servicio afectado y luego presiona la botonera "Siguiente".
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Ingreso de Visita Técnica
Paso 4

Completa todos los campos de la pestafia TIPIFICACION segun el servicio afectado.

-Origen de reclamo: Canal de ingreso del reclamo: Call Center

-Tipo de falla: FALLA NORMAL (opcién por defecto)

-Tipificacion: elegir seglin caso que presente el cliente

-Medio de envio: Siempre seleccionar EMAIL

-Reportado por: [Nombre de ejecutivo] - SUR

-Teléfono: Siempre confirmar el nimero de contacto vigente del cliente

-Anotaciones: Describir el inconveniente con el o los servicios y pruebas realizadas.
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Ingreso de Visita Técnica
Paso 5

Al completar, hacer clic en "Siguiente".
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Ingreso de Visita Técnica
Paso 6

Completa todas las interrogantes de la pestafia "Sondeo".
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Ingreso de Visita Técnica
Paso 7

Haz clicen "Escalar" y luego "Terminar".
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Ingreso de Visita Técnica
Paso 8

Por dltimo, haz clicen "Aceptar".
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Ingreso de Visita Técnica
Paso 9

Coordinar con el cliente sobre el dia y horario para agendar la visita técnica. Haz clic en "Siguiente".
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Ingreso de Visita Técnica

Paso 10

Luego seleccionar "Terminar". El sistema entregara el n° de OT (orden técnica).
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Ingreso de Visita Técnica

Paso 11

Volver a la pantalla de acceso a SUR y seleccionar la opciéon "Reclamo Nivel T2" y seleccionar la

opcién "Seguimiento a Reclamos" y luego "Seguimiento a ticket de Reclamos".




Ingreso de Visita Técnica

Paso 12

Ir ala opcién "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" y luego en el n° de la orden. En "Acciones" haz clic en

"Asignar", luego "Guardar" y luego "Retornar".
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Ingreso de Visita Técnica

Paso 13

Al volver a la pantalla con el detalle de la orden, ir nuevamente al desplegable "Acciones", pero

ahora selecciona "Escalar".



Ingreso de Visita Técnica
Paso 14

Completa los datos:

« Tipo falla:

* Area actual: T2

+ Area préxima:

+ Fecha: De la visita técnica

*Comentarios: Explicar el inconveniente del cliente, pruebas realizadas
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IMPORTANTE

Indica la fecha y horario acordado con cliente:

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia 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."




DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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MODIFICACION DE INSTALACION

INGRESAR VISITA TECNICA:

A continuacién, revisaremos como realizar un correcto ingreso de una Modificacién de Instalacidn:



Ingreso de Modificacién de Instalacién
Paso 1

Se debe ingresar: http://10.94.200.64/pisagrafico_menu/servlet/login

Posteriormente, ingresar usuario y contrasefia y presionar la opciéon "CRM 2.0"

Consulta de Equipos
@ 7. Reclamos Hivel TDOS

Ingreso de Modificacién de Instalacién

Paso 2

Seguidamente, se debe ingresar el RUT del cliente en la opcién nimero cliente.
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Ingreso de Modificacién de Instalacién
Paso 3

Luego, presionar la botonera "Lupa".
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Ingreso de Modificacién de Instalacién
Paso 4

Desde esta pantalla presionar el item "Servicios y funciones".
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Ingreso de Modificacién de Instalacién

Paso 5

Al completar, presionar sobre el botén "Reclamos”.
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Ingreso de Modificacién de Instalacién
Paso 6

Presiona sobre el servicio que el cliente desea hacer la modificacion.
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Ingreso de Modificacién de Instalacién
Paso 7

Presiona sobre el bot6n “Siguiente”.
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Ingreso de Modificacién de Instalacién
Paso 8

Llena los datos destacados en color Rojo desde la pestafia de Tipificacion.

Considera que el tipo de falla debe ser Normal (FALLA NORMAL), en anotaciones deja el nimero de

la validacién de identidad aprobada y el diagnéstico del cliente.

En anotaciones usa el siguiente template:

Contacto:

Teléfono 1:

Teléfono 2:

e Comuna:



e Nodo:
e Nombre de ejecutivo:

e Proveedor:
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Ingreso de Modificacién de Instalacién
Paso 9

Pincha "Siguiente".

tzzd
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Ingreso de Modificacién de Instalacién
Paso 10

En la pestafia de "Sondeo", responde el checklist de acuerdo a la falla del servicio, y responde Sl.
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Ingreso de Modificacién de Instalacién

Paso 11

Presiona sobre la opcién “Escalar”.
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Ingreso de Modificacién de Instalacién
Paso 12

Presiona sobre el boton “Aceptar”.
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Ingreso de Modificacién de Instalacién
Paso 13

Luego pincha la opcién “Siguiente”.
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Ingreso de Modificacién de Instalacién

Paso 14

Por ultimo, pincha “Terminar”.
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IMPORTANTE

Indica la fechay horario acordado con cliente:

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX
hrs, y la visita puede demorar hasta 2 hora y media.”



Informa que debe haber un mayor de edad en domicilio para
atender al técnico y aprobar el trabajo.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR




Leccién 3 de 4

ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Es correcto afirma que, en la modificacion de instalacion se debe informar al cliente que

debe haber un mayor de edad en domicilio para atender el técnico y aprobar el trabajo.

Correcto

Incorrecto



Pregunta

02/02

Es importante informarle al cliente que en caso de una Visita Técnica puede demorar

hasta 1 horay media.

O Verdadero

O Falso
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°3 - CCDD HOGAR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°3 - CCDD HOGAR

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

FINALIZAR



