DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°20 - HFC

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.

PAGO NO ASIGNADO

VENTA DE CANALES PREMIUM

BAJA PARCIAL CANALES PREMIUM

? | ACTIVIDAD

DESAFiO TERMINADO
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PAGO NO ASIGNADO

miil—r

OBJETIVO:




Resolver casos donde un cliente realizé el pago de su cuentay este
se visualiza como saldo a favor y como Sin Asignar.

VERIFICA PRECONDICIONES:

Verifica en la seccion ACTIVIDADES si existe algun ticket a mesa de ayuda ingresado con

anterioridad.

GESTION:

a En caso de que no haya sido escalado previamente,

debes ingresar un ticket a Mesa de Ayuda. Puedes
apoyarte en la publicacion INGRESO DE TICKETS A
MESA DE AYUDA. Solo se debe ingresar ticket para
casos donde el pago no fue asignado en la cuentay si
aparece como saldo en Andes. Cuando el pago fue
asignado en otra cuenta, apdyate con la seccion

“Traslado de pagos”.



Siya fue escalado con anterioridad, ingresa el nimero
de ticket a la pagina de Supportal Helpdesk para

revisar su estado.

Ingresa una Inhibiciéon de Cobranza para evitar el

corte de servicios.

Informa al cliente que su caso se debe escalar con un maximo 72 hrs.

habiles para la solucion.

ApOyate con el siguiente script:

VOZ: “Sr. XXX debido a un inconveniente sistémico, el servicio aun no se
encuentra disponible, por eso, hemos escalado su solicitud, la que estard
resuelta en maximo 72 hrs. hdbiles. Lamentamos las molestias que esto
pudo ocasionar, pero aseguramos que mientras se solucione, sus

servicios se mantendrdn activos.”

NO VOZ: “XXX debido a un inconveniente sistémico, el servicio aun no se

encuentra disponible, por eso, hemos escalado tu solicitud, la que estard


https://sdesk.clarochile.cl/HelpDesk/auth/login.jsp

resuelta en maximo 72 hrs. Hdbiles. Lamentamos las molestias que esto
pudo ocasionar, pero aseguramos que mientras se solucione, sus

servicios se mantendrdn activos”

REGISTRO:

Atenciéon comercial > Pago pago no aplicado > Registrar en la

atencion:

* Nombre de la persona que atendemos
* Motivo de atencion
* Informacion entregada

* Gestidn realizada.

(E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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VENTA DE CANALES PREMIUM

Esta atencion solo puede ser entregada a titular de la cuenta o tercero
realizando validacion de identidad

OBJETIVO:




o Este procedimiento sirve para atender a clientes con servicio de
television que soliciten la contratacion de Canales Premium.
Ejemplo: Pack HBO MAX, Premium FOX Sports, Universal+, entre

otros.

e Los precios actualizados de Canales Premium se encuentran

dentro de la Carta de Precios, apdyate AQUI.

 La activacion del servicio puede tardar desde 15 minutos hasta 2

horas.

GESTION:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Ingresar RUT de cliente y luego hacer clic sobre la lupa (1)
Seleccionar “Servicios y Funciones” (2).


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/513
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Seleccionar “Contratacion”.
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Seleccionar fila “Persona”.
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Se abrira una nueva pestafia, seleccionar “Mend contratacion” y luego
“Cambio de servicios”.
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Se abrira una pestafna resumen con el detalle de servicios contratados por el
cliente. En seccion COMBOS, debes seleccionar el pack contratado por el cliente
(One, Doble o Triple Play).
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Seleccionar plan que tiene icono "casa" (1) y luego elegir Canal Premium
solicitado por cliente (2). Para confirmar, hacer clicen “Agregar” (3).

Al agregar Canal Premium, automaticamente se actualizarad informacion en
seccion “Mis servicios”, donde se puede visualizar lo contratado y el valor total
a pagar mensual.

Para continuar, hacer clic en “Siguiente”
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En Agendamiento de instalacion, elegir Tipo de venta (1) y luego ingresar codigo
vendedor (2).

En el campo “Observaciones” debes ingresar Template con los datos del
cliente, cambio realizado y si aplican cobros proporcionales. Esta informacion
debe ser confirmada con cliente para poder continuar.
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Si el cliente esta de acuerdo con la informacion entregada, hacer clic en
"Siguiente”.

Aparecera el Detalle de Venta. La pantalla mostrara en el costado izquierdo lo

solicitado en la atencion y en el costado derecho lo contratado antes de realizar
cambios. Si esta todo correcto, se debe continuar en “Siguiente”.
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En la pantalla final, se mostrara un resumen de lo contratado por el cliente.

Hacer clic en “Terminar” para que se guarde y actualice el contrato con los
cambios solicitados.
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BAJA PARCIAL CANALES PREMIUM

DESCRIPCION:



-Los ejecutivos de Front gestionaran la solicitud de retencion y/o baja

de canales que solicite el cliente, en el primer contacto.

-El ejecutivo aplicara las herramientas de retencion vigentes,
incorporadas en el siguiente link, las que estan disponibles en Clave y

Tipifica: Politica y Herramientas de Retencion Hogar HFC - DTH

GESTIONES A REALIZAR POR EJECUTIVO DE FRONT:

Presiona sobre cada icono para revisar la informacion:

— I~

000

Baja de un Canal Baja de la totalidad
Premium + RGU de sus servicios


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/334

©

000 000
Baja de un Canal Baja de la totalidad
Premium + RGU de sus servicios

Si el cliente solicita dar de baja un canal Premium + RGU, se transfiere a la plataforma de
Downgrade. Para ello, el ejecutivo debe seleccionar el icono de transferencia asistida desde
Genesys, buscar el Routing Point 11109 para DTH o 11105 para HFC en la lista donde esta el
menu desplegable de "All Types".



(+

000 000
Baja de un Canal Baja de la totalidad
Premium + RGU de sus servicios

Si el cliente solicita dar de baja la totalidad de sus servicios, se transfiere a la plataforma
de Bajas Totales. Para ello, el ejecutivo debe seleccionar el icono de transferencia asistida
desde Genesys, buscar el Routing Point 11109 para DTH 0 11105 para HFC en la lista donde

esta el menu desplegable de "All Types".

e Se debe validar tipo de SVA que cliente solicita eliminar,
si corresponde a Canales Premium, la gestion la debe
realizar en linea, entregando las herramientas de
retencién indicadas. Si a pesar de la negociacion, el
cliente solicita la baja, debes registrar ambas gestiones,

en Tipifica.

Se debe informar que el plazo para la desconexion del

servicio es de 2 dias habiles.

Si bien el plazo para la desconexién es de 2 dias
habiles, puede ocurrir que el cliente indique que no ha
desaparecido su sefial o se ha demorado mas del
tiempo indicado; si es asi, debes informarle que esto
no implica que no le han dado de baja el servicio, ni
tampoco que le seguiran cobrando, ya que desde

que solicité la baja, esta se efectuia. Para su respaldo



el ejecutivo debe entregar al cliente el n°® de registro de

la orden para poder realizar seguimiento.

En caso de que el cliente requiera la baja de varios
canales, el ejecutivo debe dejar registro en Tipifica, por

cada canal a desconectar.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

En el caso de baja parcial de Canales Premium se debe informar que el plazo para la

desconexidon del servicio es de 2 dias habiles.

O Falso

O Verdadero
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°20 - HFC
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°20 -
HFC

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

FINALIZAR



