DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°20 - HFC CLARO

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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.

UNIDAD 1: NO RECONOCE COBRO PROPORCIONALES POR CAMBIO DE PLAN

UNIDAD 2: PROTOCOLO ATENCION VIDEOLLAMADA VSIGHT

UNIDAD 3: ANDES - EXPLICACION DE LA BOLETA

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
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UNIDAD 2: PROTOCOLO ATENCION VIDEOLLAMADA VSIGHT

T

Objetivo: Este protocolo te mostrara como debes realizar atenciones técnicas con el apoyo de
VSIGHT

DEBES SABER:

IMPORTANTE



[74El link de ingreso es https://app.vsight.io/login

["4En todos los casos debes completar un Google form para enviar el link de la llamada al cliente.
Siempre confirma el n° de celular del cliente para enviar el link de la videollamada.

[4si no hay interaccién durante una sesion ya iniciada, esta se cierra.

(74 El cliente puede reenviar el link a otra persona que esté en casa en ese momento. Pueden
ingresar hasta 12 personas al mismo link de la videollamada.

[74vsight Remote es compatible con los siguientes navegadores:

En dispositivos Android:
o0 Google Chrome
o Mozilla Firefox

En dispositivos iPhone:
o Safari

["4Para una mejor experiencia, asegurate de tener actualizada la versién de tu navegador.

[Zinvita al cliente a responder la encuesta post atencion

@ vsight

VSight Remoto

Conectar a la Aplicacion Remota

Nombre de la Cuenta

Nombre de usuario

Contrasena

Mas opciones

| Signinwith Microsoft

& ES ~ INICIAR SESION

Al iniciar sesion, aceptas nuestros Terminos de Servicio y Politica de Privacidad


https://app.vsight.io/login
https://app.vsight.io/login%E2%80%A2

PROTOCOLO DE ATENCION:

TOMA EN CUENTA

“Dn./Sra XXX Le comento que para identificar de manera rapida y certera su inconveniente le
voy a enviar un link para que nos conectemos por videollamada. Si esta de acuerdo, le enviaré
un link por Whatsapp, del remitente SOPORTE TECNICO, donde le pediremos acceso a la camara
frontal de su celular, lo que me permitira ver el inconveniente en tiempo real y asi entregarle un
diagnéstico de manera rapida, ;de acuerdo?

Cliente desconfia/desea mds informacién:
[YdPuedes apoyarte con estos scripts segin lo que comente el cliente:

"Es un protocolo Unico que estamos implementando para nuestros clientes ya que es una
forma 6ptima de poder ayudarlo de manera remota. Ademads, somos la Gnica compaiia que
tiene esta tecnologia de soporte técnico a distancia”.

“Le comento que en caso tenga que enviarle un técnico requiero evidencia grafica de las fallas
que presenta”.

“Realizar una videollamada nos va a permitir brindarle una asistencia técnica personalizada”

"Al revisar los equipos de manera fisica y en tiempo real tendremos de entregarle soluciéon en
linea”

“La aplicaciéon de videollamada guardara evidencia de los errores en su tv o N° de serie de su
decodificador en un almacenamiento interno que no sera disponibilizado para ningin otro
uso”

Cliente no acepta: Indaga porqué motivo no acepta:

MOTIVO SCRIPTS

“El link se lo puede enviar a un tercero, que sea mayor de edad,
que esté en su domicilio y que pueda apoyarle en la revisién de
[mencionar servicio].



“Nos estamos apoyando con VSight, una herramienta de
videollamada segura y confiable, que nos va a permitir
acceder al inconveniente de su servicio en tiempo real. Asi,
le podré guiar en los pasos a seguir para intentar solucionar
su problema en esta misma llamada”

Cliente acepta:

[Y4Continta el procedimiento en el acordeén GESTION CON EL APLICATIVO
[74si el cliente indica NO, seguir con el procedimiento normal de SOMOS CLAVES.

Si el cliente indica Si, inicia sesién en VSIGHT vy realiza las validaciones por cdmara segin
indique el procedimiento.

{4 Al finalizar la atencién, agradece el tiempo e indica al cliente que la sesidon una vez finalizada,
las imagenes quedan eliminadas automaticamente:

“Dn/ Sra. XXX le agradecemos el tiempo entregado. Le comento que [mencionar resolucién
técnica]. Para su tranquilidad toda la sesién que acabamos de tener queda eliminada de
nuestros sistemas en forma automatica”

CONTINUE



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/70

Lesson 3 of 4

UNIDAD 3: ANDES - EXPLICACION DE LA BOLETA

PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION:

» Siempre revisa la boleta consultada por el cliente y la anterior, para comparar los cobros y asi

poder determinar el motivo de la variacion.



» NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccién, RUT, nombre

completo)
» NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado.

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

opcidén Mi Claro desde la web de Claro Chile o a través de la APP Mi Claro

» ¢A quién entregar atencion? Esta atencion se puede dar al titular o un tercero usuario del
servicio.Si la consulta es de un tercero, se puede entregar informacién sobre deuda general,
montos, formas de pago, fecha de vencimiento de boleta y ciclo de facturacién, pero NO se

deben entregar detalles especificos de los cobros.

°z

» ¢En qué canal de atencién? Solicitud se puede realizar en cualquier canal de atencién sea

presencial o remoto.

» Validacion de identidad: Esta atencién no requiere de validacion de identidad, solo confirma

los datos del cliente.

« Verifica: Verifica Rut, boleta y domicilio (en caso de tener més de uno) por el cual estd

consultando. Verifica RUT/PCS y boleta por el cual estd consultando.

¢COMO RECONOCER UN COBRO?

Para distinguir un cobro que consulta un cliente, sigue los pasos descritos a continuacion:

ACTUALIZACION DE PLAN (COBROS

TERMINO DE PROMOCION SERVICIOS ADICIONALES (SVA'S)
PROPORCIONALES)

1. Revisa en la seccion PEDIDOS, cudndo se realizé el pedido de actualizacién o de modificacion. Revisar
en la misma seccidn, la fecha del cambio y el canal por el cual se realizé la transaccion.

2. Con la informacién anterior, verifica en la boleta los cobros asociados al cambio de plan segun el
ciclo de facturacién del cliente.

"Sr(a) XXX, al actualizar su plan, implica el cobro de proporcionales de acuerdo a su facturacién 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".


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/411
http://servicio.si/
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ACTUALIZACION DE PLAN (COBROS .
TERMINO DE PROMOCION SERVICIOS ADICIONALES (SVA'S)
PROPORCIONALES)

Para detectar si existe término de promocidn, se debe comparar la boleta actual con la anterior.

Si cliente reclama por el termino de promocién de SVA o canales premium, apdyate con el
procedimiento NO RECONOCE COBRO SVA/CANALES PREMIUM.

“sr(a) XXX, le comento que el alza en su boleta corresponde al término de una promocién. Usted tuvo un descuento de $XX.XXX
durante X meses y terminé el mes XX. Por politica de Claro, no podemos renovar su descuento”


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/108
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ACTUALIZACION DE PLAN (COBROS . .
TERMINO DE PROMOCION SERVICIOS ADICIONALES (SVA’S)
PROPORCIONALES)

1. Revisa cobros de SVA's en la seccion “Resumen de Consumos y Servicios Adicionales”. Dependiendo del SVA este puede figurar en
el producto de TV, Internet o Telefonia.

2. Verifica en PRODUCTOS INSTALADOS, el SVA cobrado y su fecha de contrataciéon. Confirmar ademds si el servicio tiene alguna
promocion por una cantidad de meses determinada.

3. Si el cliente no reconoce el cobro apdyate del procedimiento No Reconoce Cobros SVA- Canales Premium

“sr(a). XXX, la diferencia en su boleta corresponde al cobro de XXX que contraté el dia XXX por un valor de $XXX"


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/108
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CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N° 20- HFC CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 20
- HFC CLARO

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



