DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°05 - 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 Clave.

—— UNIDAD 1: PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES
—— UNIDAD 2: ANDES - INCOVENIENTES DE PAGO

w= DESAFIO TERMINADO
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UNIDAD 1: PROTOCOLO DE ATENCION A
CLIENTES

L

El Protocolo de Atencion a clientes esta conformado por elementos transversales que deben
ser utilizados durante todo el proceso de atencion. Este protocolo busca una experiencia

simple y de poco esfuerzo para nuestro cliente entregando una comunicacion transparente y

oportuna.



PROCESO DE ATENCION:
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ACCION AL CLIENTE CAMPANA EN SISTEMA
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Veamos a continuacion el detalle de cada uno de los pasos del proceso de

atencion
INFORMAR ACCION OFRECER REGISTRO EN
BIENVENIDA -
AL CLIENTE CAMPANA SISTEMA

Para dar una calida bienvenida a nuestro cliente, es importante:

e Darlabienvenida a Claro: “Bienvenido a Claro”.
e Presentarte con tu nombrey apellido.
e Indicar una frase para mostrar actitud de servicio:
o “Soy el encargado de ayudarlo hoy".
o “Soy el encargado de atender su requerimiento”.
o “Estoy feliz de poder atenderle”.
o "Soy su ejecutivo asignado por este dia”.
o ";Cémo puedo ayudarlo hoy?"
o "Hoy seré el responsable de solucionar su inconveniente”.

o “Tendré el agrado de acompafiar en resolver su requerimiento”.



e Personalizar al cliente inmediatamente si lo entrega el sistema, en caso contrario preguntar quién
se estd comunicando.

e Pedir disculpas por tiempo de espera SOLO si el cliente manifiesta explicitamente molestias por
ello. Se puede dar las gracias por el tiempo de espera.

Ejemplos de bienvenida:

“Hola estds hablando con XXXy soy el encargado de atender tu requerimiento
¢Con quién hablo? ;Cémo puedo ayudarte?” Entender y resolver el requerimiento.

Para entender y resolver el requerimiento del cliente, es importante:

« Si el cliente tiene mas de una necesidad, debes ordenar los requerimientos
y hacerte cargo de cada uno de ellos.

o Utilizar los sistemas y otras herramientas formalizadas vy oficiales
disponibles, para entender y resolver el requerimiento.

o Mantenerte actualizado sobre los procedimientos y noticias que se publica
en Clave.

o Pedir "por favor”y "agradecer” al cliente cuando necesitamos que ejecute
una instruccion o nos entregue informacion.

o Siel procedimiento lo indica, debes realizar la validacion de identidad.



BIENVENIDA

INFORMAR
. OFRECER REGISTRO EN
BIENVENIDA ACCION AL -
CAMPANA SISTEMA
CLIENTE

Para informar lo que hiciste para resolver el problema, recuerda que es importante:
e Hacer un resumen de gestion realizada en sistema.

e Ser claroy especifico en informar cambios en condiciones comerciales si se aplican. Por ejemplo:
cambios realizados, costos, proporcionales, descuentos y promociones con su respectiva
duracién.

e Ser claroy especifico en informar compromisos adquiridos 0 pasos a seguir si corresponde.

Ejemplo de informar accion al cliente:

e Visita técnica:



o “Juan, entonces, el inconveniente presentado requiere de una visita
técnica en su domicilio, la cual serd efectuada mafiana martes entre
17:00y 18:00 horas.”

INFORMAR
ACCION AL CLIENTE

INFORMAR ACCION OFRECER REGISTRO EN

BIENVENIDA -
AL CLIENTE CAMPANA SISTEMA

Para ofrecer campaiia debes:

e Revisar la informacion entregada a través de los comunicadosy la publicacion CAMPANAS
BLINDAJE.

e Sjexiste campafa:

o No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema econdmico o solicita desconexion o estd
molesto en esta etapa de la atencion.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/506

o Sise atiende a un tercero se debe también ofrecer campafia, pero indicar que solo el titular
puede realizar el cambio o contratacion.

OFRECER
o~
CAMPANA
INFORMAR ACCION OFRECER REGISTRO EN
BIENVENIDA -
AL CLIENTE CAMPANA SISTEMA

Para registrar correctamente en sistema debes:

e Registrar atenciones (para servicio fijo utiliza SUR/ESAC y TIPIFICA, servicios
moviles ONE y TIPIFICA). En el campo observacion, ingresa el resumen de la
informacion entregada. La informacion debe ser clara, precisa, coherente.
Debe indicar: nombre de quien nos contacta, motivo del contacto, indicar
acuerdos tomados, los plazos y otros datos ad-hoc segun procedimiento.



o Seleccionar la tipificacion segun la opcion que se ajuste mas a la atencion.
Dejar registro por cada cliente atendido.

- Nombre de la persona que atendemos.
- Motivo de la atencion.

- Informacion Entregada

- Gestion realizada.

-Numero de contacto.

Ejemplos de Registros:
o Cargade canal Premium con descuento:

o Se atiende a Juan Zamora, quiere contratar canal TNT Sport, se carga
canal exitosamente y se entrega descuento de 3 meses por $4.000. Se
informa cobro de proporcionales.

e Visita Técnica

o Se atiende a Juan Zamora, problema Internet, cable modem offline, se
agenda visita técnica para 15 de mayo entre 17:00y 18:00 horas.



REGISTRO

EN SISTEMA
INFORMAR ACCION OFRECER REGISTRO EN
BIENVENIDA -
AL CLIENTE CAMPANA SISTEMA

Para lograr un cierre efectivo de la atencién, es fundamental:

e Realizar un breve resumen de la atencién brindada, mencionando los
aspectos claves de tu atencion.

o Preguntar al cliente si tiene dudas o consultas adicionales. Especificamente,
ademas, preguntar si sus servicios funcionan correctamente y/o tiene
alguna duda comercial adicional (esto para evitar reiteraciones).

Ejemplo:



o “Juan, de acuerdo a tu solicitud para disminuir el costo de tu boleta,
realizamos un cambio al plan XXX, el que consiste en XXX. ;Tienes alguna
duda adicional que desees resolver? ;tus servicios estdn funcionando
correctamente?

o Confirmar e-mail y teléfonos de contacto si es el titular de la cuenta es quien
nos contacto y si no se confirmaron anteriormente durante la atencion. Se
deben pedir y no entregar la informacion. Si un tercero es el que nos
contacta NO se pueden actualizar los datos de contacto.

o Confirmar e-mail de envio de boleta para asegurar que pueda ser recibida.
Si tienes dudas en como actualizar el correo de envio de boleta. puedes
apoyarte en la publicacion CAMBIO EN DISTRIBUCION DE BOLETA.

o Ofrecer utilizar la App Mi Claro donde podra autogestionar sus servicios y
también disfrutar de todos los beneficios disponibles en Mi Claro Club en
gastronomia, entretencion, entre otros.

o “Sr(a) XXX, le recuerdo que puede descargar la App Mi Claro donde podrd
gestionar usted mismo sus servicios como también disfrutar de distintos
beneficios ofrecidos por Claro Club en gastronomia, entretencién entre
otros”

o Despedir al cliente manteniendo la cordialidad hasta el final de la atencion

Informar que dentro de los proximos dias se enviara una encuesta para
calificar la atencion con el ejecutivo. Las Unicas excepciones, para NO informar
la encuesta, son los siguientes casos:

Apdyate con el siguiente Script:

“XXXX, te informo que dentro de los préximos dias, enviaremos una encuesta,
donde podrds evaluar mi atencién, en una escala de 0 a 10, donde la nota
minima es un 0y la nota mdxima es un 10. Agradecemos tu evaluacién, esta es
muy importante para seguir mejorando nuestra calidad de atencién".


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/23

Siempre despedir al cliente manteniendo la cordialidad hasta el final de la
atencion.

Ejemplos de despedida:

« XXX ¢Te puedo ayudar en algo adicional? ;Tus servicios estdn funcionando
correctamente? ;Tienes alguna duda de cardcter comercial?

« XXX, por favor ;me puedes indicar tu correo electrénico, también el correo
electrénico al que desea recibir su boleta y numero telefénico de contacto
para actualizarlo en sistema?

« XXX fue un gusto poder atenderte, que tengas un buen dia (tarde o noche).

CIERRE



CONTINUE
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UNIDAD 2: ANDES - INCOVENIENTES DE PAGO




OBJETIVO:

Este procedimiento te ayudara a atender a clientes que indican que pagaron
su boleta, pero no han activados sus servicios o no se ve reflejado
correctamente el pago.

DEBES SABER:

» Paralos casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago,
en el Canal de WhatsApp (NO VOZ), el cliente puede adjuntar el
comprobante via WhatsApp o mail. Este comprobante siempre
debe ser legible para poder posteriormente revisar todos los

campos.

e Almomento de realizar un escalamiento via correo debes
colocar en el asunto el CRM origen. Para Andes Claro es CRM

ANCLR.

GESTION:




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

VERIFICAR SI EXISTE SALDO PENDIENTE DE PAGO:

1. Ingresa a la cuenta de facturacion para verificar si la boleta que indica el
cliente aparece pagada o no.

a) Saldo pagado: Revisa en la cuenta de cliente si el servicio esta activo o
suspendido:Servicio activo -> Informa al cliente que no presenta deuda.
Puedes apoyarte con el siguiente script:

NO VOZ: “XXX le informo que la boleta correspondiente al mes XXX
por $xxxxX aparece en nuestros sistemas pagada el dia XXX y
tusservicios estan activos”

Importante: Si cliente indica no tener servicios aun estando comercialmente
activos, debes seguir el procedimiento técnico que corresponda.Servicio
suspendido-> resuelve segun la informacion de la pestafia CLIENTE CON
SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

b) Saldo pendiente de pago-> Continda con la revision del PASO 2



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

VERIFICAR METODO DE PAGO:

1. Revisa en la Vista 360 de la cuenta de facturacion, cual es el método de
pago que tiene asociado.

I De todas formas, puedes consultarlo al cliente para confirmar cual
fue el método de pago utilizado.

a) Medio pago no contratado Descuento por planilla -> Continla la
revision en el PASO 3.

b) Pago automatico -> Verifica que el PAC- PAT esté activo. Apdyate en la
publicacion PAGO AUTOMATICO (PAC -PAT).

c) Descuento por planilla  Deriva al cliente a la entidad de su convenio del que
es parte para que pueda revisar el detalle del descuento que se le realiza.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

CONFIRMAR SI EL PAGO SE HIZO POR ERROR EN OTRA CUENTA:
1. Si el cliente s6lo posee una cuenta de facturacion, continda al PASO 4.

2. En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, revisa si el
pago aparece en otra de sus cuentas. Monto y fecha coinciden con el pago
realizado pero aplicado a cuenta distintaresuelve segun la informacion de la
pestaiia TRASLADO DE PAGOS

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

REVISAR SI EXISTE PAGO ASIGNADO CORRECTAMENTE:

1. En la pestafa Pagos de la cuenta de facturacion, revisa si aparece el total
pagado en la columna SIN ASIGNAR.

2. Verifica ademas que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se
aplico a la cuenta del cliente pero no fue asignado al saldo.

a) Existe pago sin asignar Resuelve segun la informacion de la pestafia PAGO
NO ASIGNADO.

b) NO existe pago sin asignar Resuelve segun la informacion de la pestafia
PAGO NO APLICADO.



3. Revisar en la cuenta de facturacion del cliente, Pestafla pagos, si cliente
tiene reversa de pagos. En la columna REVERSADO estara marcado con una
IIYII.

a) Existe reversa de pagos. Resuelve segun la informacion de la pestafa
REVERSA DE PAGO
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TRASLADO DE PAGO:

IMPORTANTE

DEBES SABER:

* NO se debe ingresar ticket en Helpdesk. Este tipo de casos deben ser
escalados a través de una Solicitud de servicio.

* Un cliente puede solicitar el traslado de un pago en los siguientes escenarios:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/219

* Pago erréneo (mismo Rut): Cliente tiene mas de una cuenta con servicios
contratados (fijo y movil, por ejemplo) y por error paga la cuenta que no
pretendia pagar. Se debe adjuntar el comprobante de pago.

* Pago de cuenta de otro cliente: Cliente realiza el pago de deuda para Rut
0 cuenta de otro cliente por error y requiere trasladar el pago de una cuenta o
Rut a otra. Este pago puede haber sido realizado en cualquiera de los canales
de recaudacion internos o externos. Se debe adjuntar el comprobante de

pago.

* Pago duplicado: Cliente paga mas de una vez un documento adeudado, lo
que genera un saldo a favor en una de sus cuentas. En este caso, se
recomienda:

o Informar a cliente que puede optar por dejar pago como saldo a favor para
su proxima boleta, en cuyo caso no habria que gestionar el traslado del pago.

o Trasladar el pago a cuenta de su Rut con deuda.

GESTION

1.Ingresa en la cuenta de facturacion la solicitud de servicio:

TIPO: Cuenta

AREA: Recaudacion

SUBAREA: Pago no aplicado

DESCRIPCION: Monto del pago/ rut cuenta origen y rut cuenta destino.

I Si el rut de origen no es el mismo al rut de destino SE DEBE adjuntar
comprobante.

Completa ademas los campos obligatorios de la Solicitud.



2. Solo en caso que NO puedas adjuntar el comprobante de pago en la
solicitud de servicio, debes enviar un email con la siguiente informacion:

DESTINATARIO:

bpovtr@evertecinc.com con copia a recaudacion@clarochile.cl
ASUNTO: CRM ANCLR / TRASLADO DE PAGO / RUT XXXXXXXX-X"/ N° SS XXX

CUERPO DE CORREO: Cuenta pagada por error (“Cuenta origen”) y cuenta a la
que se desea trasladar pago (“Cuenta destino”).

INFORMAInforma al cliente que el traslado del pago realizado a la cuenta
correcta se realizara en maximo 72 horas habiles. Apdyate con el siguiente
script:

NO VOZ"XXX efectivamente el pago realizado se realiz6 en otra
cuenta. La solicitud del traslado del pago se realizara en maximo 72
horas habiles”

ESCALA:
Si el traslado de pagos no ha sido gestionado dentro de 72 horas habiles:

‘Enviar correo electronico a bpovir@evertecinc.com con copia a
recaudacion@clarochile.c|

El tiempo de respuesta es de 48 horas habiles.
El formato del escalamiento es:

Asunto: CRM ANCLR / Escalamiento Traslado de pago/ Rut XXXXX/ N° SS
XXXX/Cuenta facturacion XXXXX.

En el cuerpo del correo indicar monto, fecha y lugar del pago.

Si el escalamiento anterior no entrega respuesta en el plazo acordado, enviar
un mail a recaudacion@clarochile.cl con copia a bpovtr@evertecinc.comEl
tiempo de respuesta es de 72 horas habiles.



mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:recaudacion@clarochile.cl
http://xx.xxx.xxx/
mailto:bpovtr@evertecinc.com
http://recaudacion@clarochile.cl/
mailto:recaudacion@clarochile.cl
http://bpovtr@evertecinc.com/

El formato del escalamiento es:

Asunto: CRM ANCLR / Segundo escalamiento Traslado de pago/ Rut XXXXX/
N SS XXXX/Cuenta facturacion XXXXX

-Si el escalamiento anterior no entrega respuesta en el plazo acordado, escala
segun lo siguiente (respetando el orden de escalamiento):

1° Escalamiento: margarita.vasquez@clarovtr.cl
2° Escalamiento: claudio.palma@clarovtr.cl
3° Escalamiento: Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

El tiempo de respuesta es de 72 horas habiles.
REGISTRA:
Atencion comercial -> Pago -> pago no aplicadoRegistrar en la atencion:

* Nombre de la persona que atendemos
* Motivo de atencion

* Informacion entregada

* Gestion realizada.

Fallas masives SSrelacionadag Seguiméentc ds audiions  Motas  Archivos adjuntos  Senvicio Tecnic

» | Logar de pego (atres |

CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°05 - CCDD HOGAR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°05 -
CCDD HOGAR

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

FINALIZAR



