DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°18 - 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.

EXTENSOR WIFI
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIOS HOGAR
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EXTENSOR WIFI

¢QUE ES EL EXTENSOR WIFI?

Es un dispositivo que permite mejorar la cobertura de la sefial Wifi desde el router principal
hacia sectores del hogar donde no la hay o la conexién es muy débil. La instalacion del

equipo requiere de cableado desde donde se encuentra instalado nuestro médem hasta el



sector donde se requiera mejor cobertura, esto dependiendo de la factibilidad técnica que

disponga el domicilio.

*Dual Band: permite navegar la sefial Wifi en dos redes
simultdaneamente, sin interferencias ni saturacionen 2.4y 5 GHZ.

*Tecnologia 802.11AC: concede disfrutar de velocidades
inaldmbricas combinadas y extender la red en zonas sin
cobertura.

‘Wifi Band Steering: permite moverse dentro del hogar sin
interrupcion en la conexién, manteniendo los dispositivos
conectados siempre a la banda con la mejor sefial, de manera
automatica.

BENEFICIOS DEL EXTENSOR WIFI:

El Extensor viene a solucionar problema de cobertura y mejora de

la potencia de nuestra sefial de Wifi dentro del hogar.

Experiencia de red y amplia conexién en todos los espacios de tu

hogar con conexion de hasta 10 dispositivos inalambricos y hasta 3
alambricos.

e Cuenta con tecnologia DUAL BAND, lo cual permite conexién de

dispositivos de Ultima generacidn, sin interrupciones.



Dirige la sefial de forma inteligente hacia donde estan tus dispositivos

conectados.

:EN QUE CONSISTE?

Esta alternativa consiste en la instalacion del Extensor por el técnico en el sector del hogar

donde se requiera una mejor cobertura de la red Wifi.

La instalacién del equipo requiere cableado desde donde se encuentra instalado nuestro

modem, hasta el sector donde se requiera mejor cobertura. Esto, dependiendo de la

factibilidad técnica que disponga el domicilio.

Veamos a continuacion los costos asociados al servicio:

Tecnologia Velocidad de Internet Valor 1er Extensor

500 Mbps $2.990

600 Mbps $2.990
Ll
800 Mbps $2.990

=

7

940 Mbps $0 (Incluye en plan)*

Valor 2do Extensor |Maximo Extensores

$2.990

ﬁ

$2.990 z

$2.990




DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCOVENIENTES CON PAGO DE CUENTA

DEBES SABER:



En el caso de pago no registrado y traspaso de fondos, el cliente serd
contactado via SMS en caso de solicitar el voucher de pago. El
ejecutivo debera informar al cliente el correo genérico Claro que se le

asignado a su plataforma, para que envie el comprobante.

Para el envio del SMS debes validar el nimero celular del cliente, de lo
contrario no se le enviara el mensaje de texto. Para actualizar el
numero de celular, revisa la publicacién Modificacién de Datos

(Cambios Catastrales).

Informa que, si no hace envio del voucher, y no se confirma el pago, su

requerimiento sera cerrado por no tener antecedentes suficientes.

Se entiende como voucher de pago, el comprobante de la transaccion

realizada no aplica la captura de pantalla con el movimiento del pago
en la cuenta bancaria.

VERIFICAR PRECONDICIONES:

o 1. Revisa en SUR si existe un monto pendiente de pago:

P a) En caso de existir saldo pendiente de pago, verifica con el cliente si

tiene servicios méviles o DTH.



b) Si es asi, ingresa a ONE o ESAC respectivamente para revisar si el
pago se realizé en esa cuenta. Si el pago aparece en la cuenta movil o
DTH, resuelve en el apartado TRASPASO DE FONDOS.

2. Verifica el estado comercial del servicio:

a) El estado lo podras revisar en la columna del mismo nombre en
SUR.

b) Si el servicio aparece activo dirigete a INCOGNITO para revisar si el
servicio tiene una suspension transitoria cursada dado que en SUR el
estado seguira siendo ACTIVO.

En caso de que el servicio esté suspendido transitoriamente, recordar
al cliente en la fecha en que se reanudara. Apdyate en la publicacién

Suspension Transitoria y Voluntaria Hogar.

3. Revisar la fecha de corte de la boleta

a) Ingresa a TIPIFICA para descargar la boleta del cliente. Revisa la

fecha de corte del servicio.

4. si el servicio est4 suspendido o la fecha de corte se realizara

dentro de los préximos 5 dias habiles, ingresa un ticket a la mesa

de ayuda con la siguiente tipologia:

Tipo de orden: REGULARIZACION INTRAWAY
Tipo solicitud: REACTIVACION SERVICIO- PAGO NO REFLEJADO

Realizadas y descartadas las verificaciones anteriores, revisa el
apartado PAGO NO REGISTRADO




GESTION:

PAGO NO REGISTRADO —

1. Informa al cliente que su caso sera escalado al equipo especialista y que un plazo maximo de 48 hrs.
habiles el saldo quedara reflejado. En caso de que se necesite evidencia del caso, se solicitara a través
de SMS el voucher de pago.

Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr. XXX para solucionar su caso, lo escalaré al equipo responsable, quienes en un plazo mdximo de 48 hrs.
Hdbiles podran solucionar su caso. Solo si es necesario, se le solicitard el comprobante del pago a través de

un SMS que le llegard al n° de celular que tenemos registrado."

Es importante recordar que el envio del comprobante tiene un plazo de 2 dias habiles, sin el envio el
caso quedara cerrado”

Si el cliente tiene el servicio suspendido o proximo a suspenderse informa, ademas:

“Sr. XXX el servicio estard activo por 5 dias hdbiles, para que tenga la tranquilidad que no se verd afectado
mientras se soluciona su caso”

2. Haz el escalamiento a través de TIPIFICA:

CANALES ELECTRONICOS/HOGAR/HFC/RECLAMO/ PAGO NO REGISTRADO
CANALES ELECTRONICOS/HOGAR/DTH/RECLAMO/ PAGO NO REGISTRADO

En el template debes indicar:



+ Lugar de pago: Servipag/Unired/Caja Vecina
« RUT

* Fecha de pago, hora aproximada

+ Monto pagado

IMPORTANTE:

Si el pago fue realizado por TRANSBANK, agregar a los datos anteriores, lo siguiente:
+ Medio de pago débito/crédito

- 4 dltimos digitos de la tarjeta bancaria

- Canal recaudador

TRASPASO DE FONDOS —

1. Informa al cliente que su caso serd escalado al equipo especialista y que un plazo maximo de 48 hrs.
habiles el saldo pagado erréneamente sera traspasado a su cuenta hogar.

Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr. XXX para solucionar su caso, lo escalaré al equipo responsable, quienes en un plazo mdximo de 48 hrs.
Hdbiles hardn el traspaso del saldo a su cuenta hogar. La comprobacidn la puede hacer revisando el saldo
en su sucursal virtual de clarochile.cl”

Si el cliente tiene el servicio suspendido o proximo a suspenderse informa, ademas:

“Sr. XXX el servicio estard activo por 5 dias hdbiles, para que tenga la tranquilidad que no se verd afectado
mientras se soluciona su caso”

2. Haz el escalamiento a través de TIPIFICA:
1. FTTH: FTTH MAS - COMERCIAL- RECAUDACION- TRASPASO DE FONDOS
2. HFC: HFC MAS - COMERCIAL- RECAUDACION- TRASPASO DE FONDOS

3.DTH: DTH MAS - COMERCIAL- RECAUDACION- TRASPASO DE FONDOS // Registro ESAC: Ticket
"Consulta Comercial"



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR




Leccién 3 de 5

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIOS HOGAR

DEBES SABER:



- En caso de que el monto reclamado por “dias sin servicio” sea menor o igual a $20.000, el

Ejecutivo debe realizar el ajuste en linea y dar solucién al cliente.

- En caso de que el monto reclamado por “dias sin servicio” sea mayor a $20.000, el
Ejecutivo debe ingresar un Reclamo Administrativo, para que sea aprobado por parte de
Back Office, indicando al cliente un plazo de solucion de maximo 72 hrs. habiles (el cliente

puede hacer seguimiento al ajuste de su boleta en su Sucursal Virtual).

- Si el tiempo reclamado por “dias sin servicio” es menor a 24 hrs., se debe considerar para el

descuento 1 dia de servicio.

- Siempre debes registrar la atencién en Tipifica al momento de finalizar la atencién.

- Dentro del Template utilizado para el registro de la atencién, se debe especificar que es por

“#DIASSINSERVICIO".

- En el caso de Sucursales y Plataforma 105 (exclusiva de Reclamos) donde el cliente indique
explicitamente que desea hacer un reclamo por este motivo, siempre debes entregar un FUR
(Formulario Unico de Reclamo) como respaldo de la gestién. Para ello, genera el documento
en Clave -> Ingreso FUR, con el nimero de Ajuste o nimero de Reclamo Administrativo

entregado por CRM SUR.

VERIFICAR PRECONDICIONES:




1.- S| EL DESCUENTO YA ESTA APLICADO EN LA BOLETA —

Verifica que al cliente no se le haya efectuado una nota de crédito por el mismo motivo, monto y
documento de cobro con anterioridad. Para ello, revisa en SUR -> CRM 2.0 -> Pestafia Facturacion
Columna Ajuste, si el documento de cobro presenta algin Ajuste. Revisa la pestafia Ajustes, de la parte
inferior, para obtener mas informacion. En caso de que sf se le hizo un ajuste por el mismo caso, 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:
CANAL VOZ / SUCURSALES

Sr(a) XXX, el descuento por tiempo sin servicio estd en su boleta de XXX (mes) por un monto de $XXXX (monto
descuento).

CANAL NO VOZ

XXX, el descuento por tiempo sin servicio estd en tu boleta de XXX (mes) por un monto de $XXXX (monto
descuento).

Call Center: HFC/FTTH MAS >> COMERCIAL >> FACTURACION >> ESTADO RESOLUCION DE
RECLAMO CIERRE >> CONSULTA >> RESUELVE EN LINEA
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2.- S| EL DESCUENTO NO ESTA APLICADO EN LA BOLETA —



Verifica que el cliente no se encuentre con un Reclamo Administrativo en proceso, donde se impugne el
mismo motivo, monto y documento de cobro. Para ello, revisa en SUR -> CRM 2.0 -> Pestafia Principal >
Ordenes Pendientes, si posee un Reclamo Administrativo en estado abierto. Presiona en la pestafia
Ordenes -> Pestafia Reclamos Administrativos para obtener mas informacién. En caso de que si, 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:
CANAL VOZ / SUCURSALES

Sr(a) XXX, su caso fue derivado al drea especialista para regularizar su cuenta dentro de 72 horas hdbiles.
Puede hacer seguimiento del valor a pagar corregido desde su sucursal virtual.

CANAL NO VOZ

XXX, tu caso fue derivado al drea especialista para regularizar tu cuenta dentro de 72 horas hdbiles. Puedes
hacer seguimiento del valor a pagar corregido desde tu sucursal virtual.
Registra la atencion bajo las siguientes rutas de Tipifica:

Call Center: HFC/FTTH MAS >> COMERCIAL >> FACTURACION >> ESTADO RESOLUCION DE
RECLAMO CIERRE >> CONSULTA >> RESUELVE EN LINEA
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

El Extensor Wifi es Dual Band, lo que permite navegar la sefial Wifi en dos redes

simultaneamente, sin interferencias ni saturacionen 2.4y 5 GHZ.

Verdadero

Falso



Pregunta

02/02

Es correcto afirmar que, en caso de que el monto reclamado por “dias sin servicio” sea

menor o igual a $20.000, el Ejecutivo debe realizar el ajuste en linea y dar solucién al

cliente.

Correcto

Incorrecto
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°18 - CCDD HOGAR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°18 -
CCDD HOGAR

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

FINALIZAR



