
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edición podrían sufrir
actualizaciones durante el período que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

EXPLICACIÓN DEL IPC

REVISAR ESTADO COMERCIAL

VISITA TÉCNICA

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS N°21 - CCDD
HOGAR



Es un indicador económico al que están afectos, tanto los bienes, como servicios de cualquier

índole. Es parte de las condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar. El
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EXPLICACIÓN DEL IPC

¿QUÉ ES EL IPC?



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 móviles.

Revisa la siguiente tabla para conocer los clientes afectos al reajuste del IPC: 

DEBES SABER: 

El alza del IPC corresponde al 0.8 % para hogar y del 0.92 % para móvil. 1

Los descuentos en monto de dinero no tienen reajuste de IPC. 2

Para las cuentas de servicio móvil que tengan un porcentaje de

descuento activo, este se aplica sobre el valor del cargo fijo

reajustado. 

3

El reajuste es acumulativo, es decir, el reajuste de aplica sobre el cargo

fijo del período anterior. 
4

SERVICIO HOGAR: 



1. Ingresa a SUR y haz clic sobre la lupa.

2. Se desplegará una ventana donde podrás revisar la diferencia entre la boleta reajustada versus el
valor inicial 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 está sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadísticas). Además, es
parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirió al momento de contratar el servicio”

En caso de que el cliente no acepte la explicación y rechace explícitamente 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 MÁS/FTTH MÁS/ HFC MÁS- COMERCIAL- REAJUSTE IPC- CONSULTA

¿CÓMO REVISAR SI EL CLIENTE TIENE UN REAJUSTE POR IPC?

R E V IS IÓN E N S U R





CONTINGENCIA

Debido a un inconveniente en la facturación del IPC para un grupo de clientes hogar, el Reajuste de

septiembre se verá reflejado en la boleta que se emitirá en octubre.

Estos clientes ya fueron identificados y se les envió un comunicado informando la situación.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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REVISAR ESTADO COMERCIAL



PROCESO DE ATENCIÓN:



Introducción

A continuación, veremos cómo revisar el estado comercial del cliente en SUR



Ingresa el RUT del cliente y luego haz clic sobre la lupa.

Paso 1



En sección “Facturación”, revisa el saldo actual.

Paso 2



Conclusión

Si el monto es superior a $0 y la fecha de pago ya caducó es porque cliente posee deuda

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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VISITA TÉCNICA

DEBES SABER:

Este procedimiento aplica para clientes segmento persona que tienen

servicios fijos instalados (HFC, FTTH, DTH).
1



A continuación, revisaremos cómo realizar un correcto ingreso de una Visita Técnica: 

Antes de ingresar una visita técnica debes revisar previamente si el

cliente se encuentra con falla masiva en su sector. Apóyate con el

procedimiento Detección de Incidencias Masivas (Hogar).

2

Si cliente indica que presenta inconvenientes en servicios apóyate con

los procedimientos publicados en Clave:  

o INCONVENIENTES DE INTERNET HFC Y FTTH - ID Clave 15

o INCONVENIENTES DE TELEVISIÓN HFC Y FTTH - ID Clave 12

o INCONVENIENTES DE TELEFONÍA HOGAR - ID Clave 10

3

INGRESAR 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).



Ingreso de Visita Técnica

Paso 2

Seguidamente, selecciona la opción "Reclamos".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 3

Luego, se debe hacer clic sobre el servicio afectado y luego presiona la botonera "Siguiente". 



Ingreso de Visita Técnica

Paso 4

Completa todos los campos de la pestaña TIPIFICACIÓN según el servicio afectado.

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

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

-Tipificación: elegir según caso que presente el cliente

-Medio de envío: Siempre seleccionar EMAIL

-Reportado por: [Nombre de ejecutivo] - SUR

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

-Anotaciones: Describir el inconveniente con el o los servicios y pruebas realizadas. 



Ingreso de Visita Técnica

Paso 5

Al completar, hacer clic en "Siguiente".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 6

Completa todas las interrogantes de la pestaña "Sondeo".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 7

Haz clic en "Escalar" y luego "Terminar".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 8

Por último, haz clic en "Aceptar".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 9

Coordinar con el cliente sobre el día y horario para agendar la visita técnica. Haz clic en "Siguiente".



Ingreso de Visita Técnica

Paso 10

Luego seleccionar "Terminar". El sistema entregará el n° de OT (orden técnica).



Ingreso de Visita Técnica

Paso 11

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

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



Ingreso de Visita Técnica

Paso 12

Ir a la opción "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".

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:

• Área actual: T2

• Área próxima:

• Fecha: De la visita técnica

•Comentarios: Explicar el inconveniente del cliente, pruebas realizadas



“XXX, el técnico llegará a su domicilio el día XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar

hasta 1 hora y media."

"Te recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente

de un adulto responsable, habilitado para expresar tus necesidades y aprobar el trabajo de

nuestros técnicos."

Utiliza este script para indicar la fecha y horario acordado con
el cliente

INFORMA:



"XXX, la fecha de la visita que te estoy entregando es precisamente la más cercana en nuestro

agendamiento, te agradeceremos que se mantenga atento a tu teléfono para mantener el

contacto con nuestra empresa y así la visita se desarrolle correctamente".

Aplica este Script si el cliente solicita que la visita sea en una fecha

más cercana

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Para salir del Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°21 - CCDD HOGAR
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°21 -
CCDD HOGAR


