DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°21 - 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.

EXPLICACION DEL IPC

REVISAR ESTADO COMERCIAL

VISITA TECNICA

DESAFiO TERMINADO
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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:

m Ser < ajuste ;Corresponde reajuste IPC?
Servicios principales
Canales premium contratados Si
Decodificador Si
Servicios Adicionales No

Productos Alambricos HFC/FTTH
Servicios TV Si
Canales premium contratados Si

DTH
Productos Inalambricos - Decodificador No

Servicio telefdnico Si

- 2 Play internet fijo inalambrico +

telefonia inalambrica




¢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
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 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



Chiente 108852720 Nombre ALAN MAURICIH) CHAMORROD PENA Comen
Tipo  PERSONA Estado Cliente Activo F.ofuta  J-abr-2018 Categoria Normal Afinsad Afinidad

[Hrecostn

.ﬂ Tarifas de Servicsos Base - Intemat Explorer
= hitpy 020064 st Gesbon CleWeb/ mitsp tandesfdicionsles mpTclevesats_pag sdipreh ol ty_pag
Premivm H- COF
Wostiad himpsiietn
Tarifa Inscial $7.480
Myoductos Reajuste IPC Jilio- 2018 Premiu Ajusts T 57.580
Producios
OTA DECO Adicional HD -
PRO
OTA DECO Acicional ML - ook -
T
Paquetes
Premium H. COF 382018 Television (TR pontal £7.580 30 ACTNVD
Adicsoral
0TA DECO Adicional HD - 1 b 3048 TE"‘"“ EFWI Portal (), 82500 0 ACTHVO
Promocson
Promo Deco OTA HD - Desc Fachara V%1500
J-abr- 3048 Entrada Portal 5 0 ACTHWVG 15434087
150( ¥ siempre Tebevigion  -onatants




|
Claro=

Informacion importante sobre tu
préoxima boleta

Estimado %%Nombre%%

Te informamos que, segln lo establecido en tu
contrato, el ajuste del IPC en el cargo fijo de tu
servicio Claro Hogar, correspondiente al mes de
septiembre, se vera reflejado en tu proxima
boleta.

Atentamente,
Claro Chile

CONTINGENCIA

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

septiembre se vera reflejado en la boleta que se emitira en octubre.

Estos clientes ya fueron identificados y se les envié un comunicado informando la situacién.

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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REVISAR ESTADO COMERCIAL




PROCESO DE ATENCION:




Introduccion

A continuacién, veremos cémo revisar el estado comercial del cliente en SUR



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

& CRM - Internet Explorer - X
p

& http://10.94.200.64/CRMLATAM/zntjs

[tNUMCUENTE  ~[10966511-8] | BEW T IO S

iface

NICOLE
Cliente Nombre Correo MUNOZ LUNA {
Tipo Estado F. Atta Categoria Afinidad ™
- |
Cuenta | Direccitn Producto Acciones -
= |
| — l
[Principal] [ ieiic | I [ G| ] 1
Productos O
| Productos | F.Alta Tecnologia| Familia Estado Canal Venta Costo Descuentos| Estado Telétono
1
t
-
Nimero de Atencién Fecha de ingreso | Folio modulo | Tipo de Movimiento Estado orden | Fecha de Agendacion
L € > |
7
Sl Auctiny el
Sl et e
Deuda Minutos consumidos —
e . [
Promedio Mensual
mpagada gactiva matrasada
Mensaje para el agents Mensaje para el cliente m |




En seccion “Facturacion”, revisa el saldo actual.

& CRM - Claro CL - - Internet Explorer

- X
£ hitp://10.94.200,64/ CRMLATAM/ zntjsp/NCRROD e
T:NUM CLIENTE __ v|10966511-8 W T IOF o0 |
$
Cliente 109665118 Nombre CAROLINA ANDREA HENRIQUEZ JEREZ Comeo  Karoleinh80@QMmurioz LUNA A |
Tipo  PERSONA FEstado Cliente Activo  F.Alta 18-mar-2023 Categoria Normal Afinidad I — i
— = s s s .
109665118 (1) PRISCILLA i
' capRmceA Tekbtono (225073726 |
PASAJE PASAJE CECILIA CASA- CASA NUMEROC-306 NUMERO INT-, a [Wotas |
el PENAFLOR - X
) Banda b [ >
[Principal]| Cliente | Productos | Ordenes || Facturacion || Atenciones | ~
Productos = v
| Productos. | F.AHa Tecnologia| Famila Estado Canal Venta Costo Descuentos| Estado Teléfono < >
2P1ay Hogar TV Pro HD INT C
S | DR et 0 i v R —
Adicionales tomar2023  FITH o s 0 [T
AJUSTES POR CONCEFTO
AJUSTES VARIOS
CANCELA PORTABILIDAD
Q|| consumoscuaso
Nisnero de Atencion Fecha de ingreso | Folio modulo Tipo de Movimiento Estado orden | Fecha de Agendacion CONTACTO PRINCIPAL
ONT n i
CUENTAS NUEVAS
DIRECCIONE S NUEVAS
< > RECLAMOS
RePAGTACIONES
i Saldo Actual $23.785
: e 2 E— -
Deuda $23.785 Minutos consumidos
4 Repactado $0 Saldo minutos
i : : ' Promedio Mensual $33.785
mPagada O Activa m Atrasada @ Global
Mensaje para el agente Mensaje para el cliente




Conclusion

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

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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VISITA TECNICA

DEBES SABER:

G Este procedimiento aplica para clientes segmento persona que tienen
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).

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

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

INGRESAR VISITA TECNICA:

A continuacién, revisaremos como 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".



Numere ob Alercsdn 4185534 Tipo de Clients; TPERSONA  inkcio de atencide:  M-ago-23 6:09 PM

Mumere de Clante: 1ZTBE061-8 Hombre | Razon Bocial; MARLEME ANDRES CABRERA MUNOZ
Cusnes: CoA PRINCIPAL “  CHreCcRin: CALLE RI0 CHOAPA CASS CASS MUMERD:2M NUMERD INT
Sarvicia: TELEFOMILA TIEKE Faeha Wigia

1D Servicioc ThEERET T nede T Wittime reciamo:

Fallas tecnicas

e S

TIErT

— W BODOLEHRETINN
TELEVTRON HFC VOODOD LHQETRNG
H 4 Reptmided b M

Fallay agministrativas

Adrrarmarato

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.



A Mocequen 1094200064/ LATAMREC Zntjsp/main.iface

Namaro de Atencion: ATTMEERL Tipo de Charte:
Nemers de Cliente: 17785061-5 Nomre | Raron Social:
St Birwesion:

Servicio: TELEVISION Ticker

0 Sarvicie: V00000119257 3202 THnede T

Qrigen de reclams; CATCETSET bl
Tipo de Faliy: FALLA NOFIMAL
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Ingreso de Visita Técnica
Paso 5

Al completar, hacer clic en "Siguiente".

28 >

1:PERSOMA  Inicio de atencidn!  d-ago-23 B:09 PM
MARLENE ANDREA CABRERA MUNOT

ArGLacioned

Vnima reslame)

Tane-2021




Numero de Atencion: 42286634 Tipo de Cliente: 1:PERSONA  Inicio de atencion:  24-ago-23 5:05 PM

Numero de Clisnte: 12T85061-5 Nombre | Razon Social: MARLENE ANDREA CAEBRERA MUNOZ
Cuenta: Dirsccion:
Servicio: TELEVISION Ticket: Fecha inkcio:
1D Servicio: Vooooo1192573202 TP TnodoTT: Uitima reclame: T-ene-2021
Origen de reclamo: callcenzer -
Tipo de Falla: FALLA NORKAL Anotaciones:
Tipiticacion: Sin Sedial ~ Dan Jisan reclama tebewvisidn sin sefal hace 4 dias, TSH
aplcada,.,
Madio de Envia: Emal -
Dato Medio de Envio: ro@na.cl
TRTmeportado.port e Tuan y:
Teléfono Contacta: GREADEEIE
T | Sigulents | | 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".



& Mosequro  10.94.200.64/LATAMREC/zntjsp/main iface 2@ > & @

Eula opcmn ascalurs ol fickst ¢ Dosas conlinuar?

Ingreso de Visita Técnica
Paso 9

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

Accion: r

i U 2t ] _I

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



Do G Fieel Ly [5eecmcma vra cocee -|

Topo ce Fata Arctssioren
Wiy o dr Lo [eeczira ma comee -l -
[ R SerE -
Dipidey ilited i E s
Feporads por l | |
Teisioon Cortacis 0 1

- = -

()

“XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia 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



()

"XXX, la fecha de la visita que te estoy entregando es precisamente la mds cercana en nuestro
agendamiento, te agradeceremos que se mantenga atento a tu teléfono para mantener el

contacto con nuestra empresay asi la visita se desarrolle correctamente”.

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

mas cercana

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°21 - CCDD HOGAR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°21 -
CCDD HOGAR

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

FINALIZAR



