DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°4 - BOTON
ROJO 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.

—— DESCUENTO NO CARGADO

? | ACTIVIDAD

—— DESAFiIO TERMINADO
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DESCUENTO NO CARGADO

DEBES SABER:



Nunca entregues detalles de la boleta a un tercero, es decir no informes datos personales,

detalles de cobros o envies el documento a un e-mail que no sea el registrado en sistema.

Siempre debes registrar en SUR al momento de finalizar la atencién.

Debes incluir #DESCUENTO al inicio del Template para el registro en Tipificay CRM SUR.

CALL CENTER:

INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES BOTON ROJO

a. ;Cual es el descuento que se le ofreci¢?

b. El descuento, ¢fue porque Ud. contratd algln servicio o para mantener servicios?
C. ¢En qué fecha le ingresaron el descuento?

d. ;Por cuanto tiempo es el descuento?

e. ¢Esta atencion fue a través de que medio?

f. ¢Existe diferencia entre lo cobrado en su boleta y el valor pactado?



INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES BOTON ROJO

1. Revisa que el descuento esté Cargado y Facturado:

.Para ello, revisa en SUR — CRM 2.0 — Pestafia Productos — Pestafia Promociones —
Promociones Vigentes, que el descuento este correctamente cargado (vigencia y monto correcto).

.Revisa el documento de cobro del cliente, ingresa a Tipifica — Busqueda por Rut — Pestafia
Hogar HFC — Boletas HFC, y descarga el documento en formato PDF para ver el detalle de los cobros.

.En caso de que el descuento no esté ingresado en la cuenta, informar al cliente que serd transferido a
una plataforma especialista para revisar su caso.

Apodyate con el siguiente script:

“Sr(a) XXX lo voy a transferir a un ejecutivo especialista para revisar su caso y darle solucién. Por favor espere
en linea”.

.Si el descuento esta correctamente ingresado y el alza se deba a otro motivo, se le debe explicar al
cliente y se debe dejar registro de la atencion en Tipifica. Puedes utilizar el siguiente script para informar



al cliente:

Sr(a) XXX, el descuento de $XXXX por X meses se encuentra correctamente facturado en su boleta, ya que el
alza es debido al cobro de XXXX por $XXXX. Este descuento se verd reflejado desde la boleta del mes de XXXX
hasta XXXX.

REGISTRA EN TIPIFICA:

HFC MAS > TRANSFERENCIA A BOTON ROJO > DESCUENTO NO CARGADO

INDAGA VERIFICA PRECONDICIONES BOTON ROJO

1. Valida en el plan comercial o de retencién el descuento que menciona el cliente. Para esto, revisa las
publicaciones Promociones Hogar o Herramientas de Retencion Hogar en Claro mas.

2. Revisa si existe registro en CRM SUR y tipifica del descuento que menciona el cliente. Para esto:

a) Ingresa a SUR — CRM 2.0 — Pestafia Ordenes — Pestafia inferior Ordenes, para revisar las
ordenes que se han realizado en el perfil del cliente. En esta pestafia puedes revisar tanto la orden de



contratacion (venta) como las érdenes posteriores por modificacion de servicio. Se debe hacer clic sobre
el nimero de Orden para revisar en detalle la informacién.

b) Ingresa a SUR — CRM 2.0 — Pestafia Anotaciones para revisar si existe algun registro del
descuento indicado por el cliente. Busca segln la fecha que indica el cliente cuando le ofrecieron el
descuento.

c) Ingresa a Tipifica — Busqueda por Rut — Pestafia Hogar HFC — Histérico, para revisar los
registros de atencion. Busca segun la fecha que indica el cliente cuando le ofrecieron el descuento.

GESTION:

Descuento no existe —

a) Ofrece el descuento mas cercano que tengas



Cliente acepta:

Ingresa el descuento e informa al cliente el monto y vigencia del descuento y en qué boleta comenzard a
verse reflejado el descuento.

Apdyate con el siguiente script:

Sr(a) XXX siento las molestias causadas; para dar solucién hemos ingresado el descuento ofrecido de $XXXX
por X meses. De acuerdo a su ciclo de facturacion, el descuento se verd reflejado desde la boleta del mes de
XXX hasta XXXX. En el mes de XXXX, su boleta volverd a facturarse por el valor real de su plan.

Cliente no acepta:
* Informa que serd derivado a un equipo especialista para resolver su caso.

- Ingresa a TIPIFICA y registra una ruta para que BackOffice revise la solicitud del cliente, informando un
plazo de solucién de 5 dias habiles. Es importante que en el Template se registre #DESCUENTO +
MOTIVO, mencionando el descuento no cargado (monto y plazo) indicado por el cliente.

REGISTRA EN TIPIFICA:

No acepta descuento

Boton Rojo Descuento no cargado :
ofrecido

TEMPLATE:

- Nombre Cliente:

- Rut Cliente:

- Correo electrénico del reclamante (usuario o titular):
- Servicio: (internet, TV, Telefonia)

- NUmero de boleta: (si aplica)

- Descuento reclamado:

- Descripcion breve del reclamo: #DESCUENTO.

SCRIPT:
Puedes utilizar el siguiente script para informar al cliente:

Sr(a) XXX, hemos ingresado su caso para que sea revisado por el drea especialista. Nos contactaremos con
usted dentro de 5 dias hdbiles, le pido disculpas por las molestias que esto le pueda ocasionar.



\—/

Descuento no existe o no esta vigente —

Ofrece el descuento mas cercano al que fue ofrecido al cliente.

Cliente acepta:
Ingresa el descuento aceptado. Puedes utilizar el siguiente script para informar al cliente:

Sr(a) XXX siento las molestias causadas; para dar solucién hemos ingresado el descuento ofrecido de $XXXX
por X meses. De acuerdo a su ciclo de facturacion, el descuento se verd reflejado desde la boleta del mes de
XXX hasta XXXX. En el mes de XXXX, su boleta volverd a facturarse por el valor real de su plan.

CANAL CIERRE

HFC/FTTH MAS >> COMERCIAL >>
Call Center FACTURACION >> ESTADO RESOLUCION
DE RECLAMO

SOLICITUD >>
RESUELVE EN LINEA

Cliente no acepta:

- Informa que sera derivado a un equipo especialista para resolver su caso.



- Ingresa a TIPIFICA y registra una ruta para que Back Office revise la solicitud del cliente, informando un
plazo de solucién de 5 dias habiles. Es importante que en el Template se registre #DESCUENTO +
MOTIVO, mencionando el descuento no cargado (monto y plazo) indicado por el cliente.

REGISTRA EN TIPIFICA:

Boton Rojo Descuento no cargado No acepta descuento ofrecido

TEMPLATE:

- Nombre Cliente:

- Rut Cliente:

- Correo electrénico del reclamante (usuario o titular):
- Servicio: (internet, TV, Telefonia)

- NUmero de boleta: (si aplica)

- Descuento reclamado:

- Descripcion breve del reclamo: #DESCUENTO.

SCRIPT:
Puedes utilizar el siguiente script para informar al cliente:

Sr(a) XXX, hemos ingresado su caso para que sea revisado por el drea especialista. Nos contactaremos con
usted dentro de 5 dias hdbiles, le pido disculpas por las molestias que esto le pueda ocasionar.

IMPORTANTE:
SOLO SI EL CLIENTE LO SOLICITA, DEBES REALIZAR EL AJUSTE EN LA BOLETA ACTUAL.

Solo en aquellos casos en donde el cliente manifieste explicitamente que desea el descuento aplicado
en la boleta actual, el Ejecutivo debe realizar el ajuste.
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PASO A PASO PARA REALIZAR UNA NOTA DE CREDITO EN

SUR:




PASO A PASO PARA REALIZAR UNA NOTA DE CREDITO EN
SUR

A continuacion, revisaremos el paso a paso de cémo realizar una nota de crédito en el

sistema.



Paso 1
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Ingresa a SUR > CRM 2.0 > Ingresa el Rut del cliente con guién > Posteriormente clic en el

menu del costado derecho “Servicios y Funciones”.



Paso 2
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Selecciona del submenu el item “Ajustes por Concepto”.




Se abrira una nueva ventana con el nombre “Médulo de Ajustes en Linea”, donde debes
seleccionar el numero de la boleta a impugnar, el periodo, la cuenta y el item a

impugnar (Combos).



Paso 4

Paso 4
TEIF WELEF D
selecciona el
Concepto de
Ajuste Nota de
Crédito

Selecciona el
Detalle de Rentas

A continuacién, selecciona en Concepto de Ajuste: Nota de Crédito y da clic al item

disponible en Detalle de Rentas.
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Selecciona en Motivo de Ajuste: No Considera Descuentos Ofrecidos.



Paso 6

Dejar registro de

o —r - atencidn

Registra en el botdén Anotaciones una breve descripcion de la gestion realizada,

especificando que es por “DESCUENTO".



Paso 7

Ingresar el
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Ajuste Clic en Ajustar

Vot e engalvon Rabias msikBay | Imprt e cagamas 0¥ 0 ‘

Ingresa el monto a descontar y presiona el botén “Ajustar”.
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Por ultimo, presiona el boton “Salir”.



IMPORTANTE:

SCRIPT:
Puedes utilizar el siguiente script para informar al cliente:

Sr(a) XXX, entiendo su molestia y para dar solucién a su inconveniente, excepcionalmente voy a
descontar $XXXX (mencionar el valor del descuento) en la boleta que tiene emitida, por tanto, el
valor a pagar serd de $XXXXX. Recuerde que los préximos X meses el descuento se mantendrd

vigente y en el mes de X su boleta retornard al valor normal.
REGISTRO EN TIPIFICA
TEMPLATE:
- Nombre Cliente
- Rut Cliente
- Correo electrénico del reclamante (usuario o titular)
- N° de Orden (SUR):
- Motivo:
- Servicio: (internet, TV, Telefonia)
- Numero de boleta (si aplica)
- Monto:
- Descripcion breve del reclamo: #DESCUENTO.

- Resuelve en linea o deriva



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que, se puede entregar detalles de la boleta a un tercero.

O Verdadero

O Falso



Pregunta

02/02

Siempre es importante registrar en SUR al momento de finalizar la atencién.

O Verdadero

O Falso
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°4 - HOGAR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°4 -
HOGAR

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

FINALIZAR



