DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°23 - 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 edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

—— UNIDAD 1: EXPLICACION DEL IPC
—— UNIDAD 2: VISITA TECNICA

—— DESAFiIO TERMINADO
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UNIDAD 1: 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 0.8 % para hogar y del 0.92 % para movil.

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:

Servicios principales

Canales premium contratados Si
Decodificador Si
Servicios Adicionales No
Servicios TV Si
DTH Canales premium contratados Si
Decodificador No

Servicio telefénico Si

2 Play internet fijo inalambrico + No
telefonia inalambrica

Productos Alambricos HEC/FTTH

Productos Inalambricos




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

REVISION EN SUR

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
valorinicial del plan. Asimismo, puedes revisar el reajuste aplicado a servicios adicionales.

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
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&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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UNIDAD 2: VISITA TECNICA

DEBES SABER:

Este procedimiento aplica para clientes segmento persona que tienen

Q servicios fijos instalados (HFC, FTTH, DTH).



Antes de ingresar una visita técnica debes revisar previamente si el
cliente se encuentra con falla masiva en su sector. Apdyate con el

procedimiento Deteccidn de Incidencias Masivas (Hogar).

e Si cliente indica que presenta inconvenientes en servicios apdyate con
los procedimientos publicados en Clave:

0 INCONVENIENTES DE INTERNET HFCY FTTH - ID Clave 15
0 INCONVENIENTES DE TELEVISION HFCY FTTH - 1D Clave 12
o INCONVENIENTES DE TELEFONIA HOGAR - ID Clave 10

INGRESAR VISITA TECNICA:

A continuacién, revisaremos cdmo 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".



Numars op Aersdn: 42288534 Tipo de Cliente: VPERSONA  inkcio de atencicn;  -apo-23 .09 PM

Mumere de Clante: 1ZTBE061-8 Hombre | Razon Bocial; MARLEME ANDRES CABRERA MUNOZ
Cusnes: CoA PRINCIPAL = Direochin: CALLE RI0 CHOAPA CASS CASS MUMERD:2M NUMERD INT
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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.

Lnrncdr b Dhppcriar T nusdogea il Spralcin Contarsn



A& Mo sequro

Origen de reclams:
Tipe de Fala:

Mgdic de Envie:

Dato Medio dn Envio:
TITrwportado port T
Telatomd Contacte:

Ingreso de Visita Técnica

Paso 5
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Al completar, hacer clic en "Siguiente".

1:PERSOMA Inicio de atencion!

28 >

Id-ago-23 B:08 PM

Vnima reslame;

ArgLacionad

Teene-2021



Mumero de Atencidn: 42288634 Tipe de Clients: 1PERSONA  inicio de atencién:  24-apo-23 5:08 PM |

HNumerg de Cliente: 127850615 Nombre | Razon Soclal MARLENE ANDREA CAERERA MUNOZ
i Dirsceion:
Servicio! TELEVISION Ticket: Fecha inkcio:
1D Servicio: Vooooo1192573202 TITnodeRT: Urtima reclama: T-ene-2021
Origen de reclamo: calicentar - i
Tipo de Falla: FALLA NORKAL Anotaciones:
Tipiticacidn: Sin Sedal - Cian Juan reclams bebevisidn son sefal haee 4 dias, TSH
Madio de Envio: Emad -
Dato Medio de Envio: ro@no.cl
TRTmeportado.port e Tuan y:
Teldfano Contacta: FHEI9EE3E
| Anferdor | | Terminar |

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".



T L e ]
—
gy i S Aty g i YRR e e Seeis. B ey 0 VLT A
i AT L T A | A e e S
R —— - [E— b NEE LA TR e DU (OO A e -
L L O b L B Sy
B e Erea e L] [ 32 oo e 4 g SR I
s et B e
e st
L e I
L e L Ly T e T L SRR P LR ]
e e ey e e R
- -—

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".

ALCIOMEN. o foes Accion:

pE—————— —"'——- [ o [ e |

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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DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°23 - CCDD HOGAR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°23 -
CCDD HOGAR

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

FINALIZAR



