DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°1 - 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.

—— UPGRADE/DOWNGRADE DE SERVICIOS HFC

? | ACTIVIDAD

—— DESAFiIO TERMINADO



Leccién 1 de 3

UPGRADE/DOWNGRADE DE SERVICIOS HFC

ALCANCE:

Q Este procedimiento es para primeras lineas de atencion, tales como call center, sucursales

y canales digitales.



Esta atencién solo puede ser entregada al titular de la cuenta o tercero realizando

validacién de identidad.

a Aplica para clientes VHFC.

VENTA DECODIFICADOR ADICIONAL:

A continuacion, revisaremos como realizar la gestion de una venta del decodificador adicional:

Paso 1 —

1. Dirigete a tu navegador de internet, y pega el siguiente link: http://10.94.200.64/pisagrafico_menu

‘ @ (1] £ No se puede mostrar esta pagin X | =

< © | A Noseguro |I 10.94.200.64/pisagrafico_menu I

Paso 2 —

Selecciona “NUM CLIENTE", digita el RUT del cliente y luego pincha en la lupa.



http://10.94.200.64/pisagrafico_menu
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Paso 3 —

Valida que sea una oferta VHFC, para ello, revisa la parte superior derecha de la pantalla SUR.
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Paso 4

Dirigete a servicios y funciones, luego pincha en contratacién. Por Ultimo, en la sub-pantalla que se
abrird de manera automatica selecciona el tipo de cliente persona y “Cliente activo”.



D Contratacidn - Trabajo: Microsoft Edge = o b ]
& No sequro | 10094.200.64/CRMLATAM/ antjsp/CR

[ =
FRARCISCO AMDRES

g benrigue. e o0 s s s e

wPald oA mbadivaint o Glotbal

Bhapaige 4o e Sgent

Paso 5 —

Pincha en “Meni contratacion” y luego en “Cambio de servicios”.
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Paso 6

Se abrird una pestafia resumen con el detalle de servicios contratados por el cliente. En seccién
COMBOS, debes seleccionar el pack contratado por el cliente (One o Doble Play).



Y CRM - Trabajo: Microsoft Edge
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Paso 7 —

Selecciona el plan que tiene el icono del circulo azul, luego dirigete a equipo television y selecciona el
decodificador adicional, para concluir Pincha “Agregar”.
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Paso 8

Verifica que en el carro de compras el valor del decodificador se encuentre cargado, luego de validar
pincha “Siguiente”.
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Paso 9 —

Alllegar a la pantalla de configuracion de servicios, y pinchas “Siguiente”.



D CAM - Trabajo: Microsoft Edge
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En Agendamiento de instalacién, elegir Tipo de venta “TERRENO” vy luego ingresar cédigo vendedor
anteponiendo el cddigo 000000.

Si el cambio solicitado por el cliente requiere una visita técnica debes indicar en el campo
“Observaciones” |os siguientes datos, usando el siguiente template:

e Contacto:

e Teléfono 1

e Teléfono 2:

e Comuna:

e Nodo:

e Nombre de ejecutivo:
e Proveedor:

e Fechay hora de la visita técnica:



e Valor de arriendo:

Esta informacién debe ser confirmada con cliente para poder continuar. Para finalizar pincha
Siguiente.

[ crM - Trabajo: Microsoft Edge
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Paso 11 —

En pestafia de "Detalle de Venta", confirma el valor del decodificador correctamente cargado, y luego
pincha “Siguiente”.



1 €RM - Trabajo: Microsoft Edge

A No sequro | 10.94.200,64/CRMLATAM/zntjsp/contenedor iface?url = fventagenerica/zntjsp/index jsp& parametros=cliente

Servicios Contratados

Itk d Venia

Mis Servicios . |
fr Proants fCant Dese
. 2 Py TV HIF 200 Mgt M0 . .
| WHFE 1 TR,
™ - T -
£ 261 T HO 188900 | yan pa 08-2003 TV WD MWHRD e e
E::‘gmm T 4 Doco WO ar Adcons 20000 080 '
[LH) =
- :
) I 0 o
00-2023 et 26010 10 | . T RSN Il 208 00y mree | @
T M LEL (N
PG ] o
™ - E 000
oy Y S PO el | e o a
i : . : e
Precie Producton § 34 580 00Praciy Producios $ 34 550,00
[Cewnusone preductas § 1 %00 (0 {lencusmto producios 1. 700,00
Addicicnaies § 2 000 O0 Adcloasies §2 800,00
Dsrummers adicinnales % 13 000 DO Dea i nales -$12. o000
Eamntan du Inicalacion § 0 0 Fanten de Instalackn
ha™]
Terminar Antwrios Siguiants

Paso 12

En la pantalla de "Cierre de Venta", revisa el nimero de orden de trabajo.




Paso 13

[ cRM - Trabajo: Microsoft Edge
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Luego presiona “Reagendar”.
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INFORMA AL CLIENTE

“XXX, te informo que un ejecutivo del drea especializada te llamard
dentro de 3 a 6 horas, esto con el fin de entregar fecha y hora de la

visita.”

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



REGISTRA

« HFC MAS» TECNICO» POSTVENTA VHFC» TELEVISION
«DECODIFICADOR CIERRE: Solicitud/ Resuelve en Linea

« POSTVENTA CAC HFC» ATENCION TECNICA» SOLICITUD»
POSTVENTA VHFC «DECODIFICADOR CIERRE: Solicitud/
Resuelve en Linea

« CANALES ELECTRONICOS» HOGAR» HFC» POSTVENTA VHFC
«DECODIFICADOR CIERRE: Solicitud/ Resuelve en Linea

DOWNGRADE DE RGU:

Veamos a continuacion el paso a paso de cdmo realizar un Downgrade de RGU. Ten en cuenta lo

siguiente:
“
2 Play TV HD 200 Mbps 1 Play 200 Mbps

1 Play 500 Mbps 1 Play 200 Mbps



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Dirigete a tu navegador de internet, y pega el siguiente link: http://10.94.200.64/pisagrafico_menu

‘ D [ B Nosepueds mostrar esta pdgin X | =

&~ O C | A Noseguro || 10.94.200.64/pisagrafico_menu

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Selecciona “NUM CLIENTE", digita el RUT del cliente y luego pincha en la lupa.


http://10.94.200.64/pisagrafico_menu
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Valida que sea una oferta VHFC, para ello, revisa la parte superior derecha de la pantalla SUR.
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Dirigete a servicios y funciones, luego pincha en "Contratacién". Por Ultimo, en la sub-pantalla que se
abrird de manera automatica selecciona el tipo de cliente persona y “Cliente activo”.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Pincha en “Ment contratacion” y luego en “Cambio de servicios”.
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Se abrird una pestafia resumen con el detalle de servicios contratados por el cliente. En seccién
COMBOS, debes seleccionar el pack al cual el cliente desea moverse.
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Luego pincha "Agregar".
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Verifica en el "Carro de Compras" que |os servicios estén correctamente cargados, luego de revisar

pincha “Siguiente”.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Al llegar a la pantalla de configuracion de servicios, en caso de que el cliente retorne los equipos basta
con pinchar en el nimero de serie de este y luego "Siguiente".

En caso contrario, no selecciones equipo, solo avanza pinchando Siguiente. Informa que los equipos
seran retirados por el equipo técnico en su domicilio.
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En agendamiento de instalacion, elegir Tipo de venta “TERRENO” y luego ingresar cédigo vendedor
anteponiendo el cddigo 000000.

Dirigete al calendario selecciona la fecha de agenda considerando el dia habil siguiente, luego pincha el
horario adecuado para la visita del técnico, registra en el campo “Observaciones” los siguientes datos,
usando el siguiente template:

Contacto:

Teléfono 1:

Teléfono 2:

e Comuna:



e Nodo:

e Nombre de ejecutivo:

e Proveedor:

e Fechay horadela visita técnica:

e Valorde arriendo:

Esta informacion debe ser confirmada con cliente para poder continuar.
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Luego pincha "Siguiente".
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En la pantalla de cierre de venta, revisa el nUmero de orden de trabajo, y pincha "Terminar".
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INFORMA AL 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.



REGISTRA

« HFC MAS» TECNICO» POSTVENTA VHFC» TELEVISION
«DOWNGRADE DE RGU -> CIERRE: Solicitud/ Resuelve en
Linea.

. POSTVENTA CAC HFC» ATENCION TECNICA» SOLICITUD»
POSTVENTA VHFC «DOWNGRADE DE RGU -> CIERRE:
Solicitud/ Resuelve en Linea.

« CANALES ELECTRONICOS» HOGAR» HFC» POSTVENTA VHFC
«DOWNGRADE DE RGU -> CIERRE: Solicitud/ Resuelve en
Linea

ACTIVACION DE CANALES PREMIUM:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Dirigete a tu navegador de internet, y pega el siguiente link: http://10.94.200.64/pisagrafico menu
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Selecciona “NUM CLIENTE", digita el RUT del cliente y luego pincha en la lupa.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3

PASO 4

Valida que sea una oferta VHFC, para ello, revisa la parte superior derecha de la pantalla SUR.
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Dirigete a servicios y funciones, luego pincha en "Contratacion". Por ultimo, en la sub-pantalla que se

abrird de manera automatica selecciona el tipo de cliente persona y “Cliente activo”.
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Pincha en “Ment contratacion” y luego en “Cambio de servicios”.
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Se abrird una pestafia resumen con el detalle de servicios contratados por el cliente. En secciéon
COMBOS, debes seleccionar el pack contratado por el cliente (One o Doble Play).

Selecciona el plan que tiene el icono del circulo azul, luego dirigete a equipo adicional banda ancha y
pincha el o los canales a activar con costo adicional.
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Una vez que seleccionas el o los canales solicitados por el cliente, debes pinchar “Agregar”.
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Verifica que en el "Carro de Compras" aparezcan los valores de los canales activados, luego de validar
pincha “Siguiente”.



Mix Comipran
S — sy ML
S— =
.
Prnducic
= Lwparan -
=
- e
el rreas -
-
o g ol
[ T
T
=
Ay [TIrs
W e . 1 -~
i
e [
-, e

L1 LRCH. FrTpes Borjiammeite I L i il |

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En agendamiento de instalacion, elegir Tipo de venta “TERRENO” y luego ingresar c6digo vendedor
anteponiendo el cddigo 000000.

Dirigete al calendario selecciona la fecha de agenda considerando el dia habil siguiente, luego pincha el
horario adecuado para la visita del técnico, registra en el campo “"Observaciones” los siguientes datos,
usando el siguiente template:

e Contacto:
e Teléfono 1:
e Teléfono 2
e Comuna:

¢ Nodo:



Nombre de ejecutivo:

Proveedor:

Fechay hora de la visita técnica:

Esta informacion debe ser confirmada con cliente para poder "Siguiente"

Valor de arriendo:

Agerdacion os irtabcior

Agendamiento de Instalpcisn
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“hp-Paleno contasio | HERRERA For el Contacty Mavil A7 TaSATa

“Ap.Mateme canlaste  SEPULVELA

Ftorrvaccney

Tamtivilreai Anbwing Eigaunis
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En pestafia de detalle de venta, confirma el valor de los canales correctamente cargado, y luego pincha
“Siguiente”
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PASO 4

En la pantalla de cierre de venta, revisa el nUmero de orden de trabajo, y pincha "Terminar".
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INFORMA AL CLIENTE

“Sr(a) XXX, le informo que la activacion de canal solicitado estd en
curso, esto tarda 1 minuto en verse reflejado en su Television.
Recordar que esta solicitud tiene un costo mensual de $x.xxx.”

“XXX, te informo que la activacion de canal solicitado estd en curso,
esto tarda 1 minuto en verse reflejado en tu Television. Recuerda
que esta solicitud tiene un costo mensual de $x.xxx.”



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

REGISTRA

« HFC MAS» TECNICO» POSTVENTA VHFC» TELEVISION
«ACTIVACION DE CANALES PREMIUM -> CIERRE: Solicitud/
Resuelve en Linea.

« POSTVENTA CAC HFC» ATENCION TECNICA» SOLICITUD»
POSTVENTA VHFC «ACTIVACION DE CANALES PREMIUM ->
CIERRE: Solicitud/ Resuelve en Linea.

« CANALES ELECTRONICOS» HOGAR» HFC» POSTVENTA VHFC
«ACTIVACION DE CANALES PREMIUM -> CIERRE: Solicitud/
Resuelve en Linea

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

En caso de una venta de un decodificador adicional debe haber un mayor de edad en

domicilio para atender al técnico y aprobar el trabajo.

O Verdadero

O Falso



Pregunta

02/02

En caso de la activacién de un Canal Premium siempre se debe validar que sea una

oferta VHFC, para ello se revisa en la parte superior derecha de la pantalla SUR.

Correcto

Incorrecto
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°1 - HOGAR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°1 - HOGAR

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

FINALIZAR



