
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 Claro Más.

EXPLICACIÓN DE LA BOLETA

ACTIVIDAD

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS N°6 - HFC



- Esta atención puede ser entregada al titular o a un tercero, usuario del servicio.
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EXPLICACIÓN DE LA BOLETA

POLÍTICA DE ATENCIÓN:



- Siempre revisa la boleta consultada por el cliente y la anterior, para comparar los

cobros, así puedes determinar el motivo de la variación.

- Si un Tercero consulta se puede entregar información sobre deuda general, montos, formas

de pago, fecha de vencimiento de boleta y ciclo de facturación. NO se deben entregar

detalles específicos de la boleta a un Tercero sin poder simple/validación. (teléfonos

de contacto, dirección, RUT, nombre completo, detalle de llamadas o tráfico y consumo). 

Ejemplo: Informar que el motivo de variación del cobro corresponde a consumo de llamada

internacional, señalar que hubo aumento en llamadas a celular, pero NO entregar detalle de

números, compañía, fechas, etc.

-Si un tercero solicita una copia de la boleta, NO se debe enviar a un e-mail diferente al

registrado en la cuenta de facturación del titular. Solamente el titular puede modificar

el e-mail registrado en sistema, previa validación de identidad.

- Siempre invita al cliente que revise el detalle de su boleta por Sucursal Virtual seleccionando

la opción Mi Claro desde la web de Claro Chile. Puedes apoyarte del siguiente script: 

Sr(a). XXXX, lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en

https://www.clarochile.cl/ o a través de la App Mi Claro.

Para realizar la descarga de la boleta se deben seguir los siguientes pasos: 

DESCARGA DE LA BOLETA: 



PASO A PASO

Descarga de la boleta



Descarga de la boleta

1. Ir a TIPIFICA y buscar el RUT del cliente

2. Seleccionar "Hogar HFC"

3. Seleccionar "Boletas HFC"

Paso 1



Descarga de la boleta

4. Se debe elegir mes de la boleta que indica el cliente y dar clic en  "Boleta"  para

descargar

Paso 2



A continuación, revisaremos cómo revisar un resumen de una boleta:

Resumen

Siguiendo los pasos mencionados anteriormente podrás descargar la boleta del cliente y

verificar lo solicitado.

RESUMEN DE LA BOLETA: 



Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a continuación:

¿CÓMO RECONOCER UN COBRO?  



1. Descarga las 2 boletas emitidas más recientes en TIPIFICA para analizar la diferencia de los

cobros. En estas boletas, podemos apreciar:

1. En la boleta se verá reflejado el nombre del plan anterior y el actual contratado por el cliente.

2. Para entender los cobros de cambio de plan, analiza el detalle de los días facturados por cada plan
(anterior y actual). Revisa cuál fue la fecha en que se realizó el cambio.  

Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es necesario, detalla el
periodo en que tuvo cada plan.
*Presiona sobre la imagen para ampliarla

Para revisar los descuentos por días sin servicios, debes dirigirte a la sección “Resumen de Otros Cobros
Adicionales” de la boleta.
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Aparecerá ítem llamado “Descuentos Subtel” con el monto acorde al tiempo que el cliente estuvo sin
servicio. Ejemplo: Cliente estuvo un día sin servicio, se le genera descuento de $850 correspondiente al
cobro proporcional de un día respecto al cargo que paga mensual por sus servicios.

*Presiona sobre la imagen para ampliarla 

1. Para detectar si existe término de promoción, se debe comparar la boleta actual con la anterior.

2. Identificar si el descuento corresponde a servicios principales o SVA/Canales Premium 

Servicio Principal:

Si cliente ya no cuenta con el descuento que tenía el mes anterior, se debe indicar que el descuento ya
venció, que su vigencia era sólo por X meses.
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“Sr(a) XXX, le comento que el alza en su boleta corresponde al término de una promoción. Usted tuvo un
descuento de $XX.XXX durante X meses y terminó el mes XX. Por política de Claro, no podemos renovar
su descuento”

Si cliente indica que quiere dar de baja sus servicios, deriva a la plataforma de retención. 

*Presiona sobre la imagen para ampliarla 

Para revisar cobros de instalación o visitas técnicas, debes dirigirte a la sección “Resumen de Otros
Cobros Adicionales” de la boleta.

Aparecerá ítem llamado “Cargo Instalación $20.000”. En el ejemplo podemos ver que el cliente solicitó
un cambio de plan aumentando la velocidad de internet que conllevó una visita técnica al domicilio.

*Presiona sobre la imagen para ampliarla 
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1. Para revisar cobros de corte y reposición de servicios, debes dirigirte a la sección “Resumen de Otros
Cobros Adicionales” de la boleta. Aparecerá ítem llamado “Cargo Corte y Reposición”. 

2. Buscar en SUR en qué fecha se realizó el corte de servicios. Debes dirigirte a la pestaña “Ordenes” en la
parte inferior de la pantalla y buscar “Cortes y reconexiones”. Para ver detalle de fechas haz clic sobre el
número de orden. 

- Este cobro se aplica cuando el cliente se atrasa con el pago generando corte de servicios desde el 7mo
día posterior a la fecha de vencimiento de su ciclo de facturación.

Informar al cliente que, debido al atraso con el pago de su boleta, se generó corte de sus servicios en la
fecha XX/XX lo cual ocasionó que se generara un cargo adicional en la boleta revisada.

*Presiona sobre la imagen para ampliarla 
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Para revisar cobros de Canales premium, debes dirigirte a la sección “Resumen de Consumos y Servicios
Adicionales” > “Televisión” de la boleta.

Aparecerán ítem con el nombre de pack de canales contratados. En el ejemplo indica “Pack TNT Sports
Premium”.

*Presiona sobre la imagen para ampliarla 

A CT U A L IZ A CIÓN
DE  PL A N (COB R OS

PR OPOR CIONA L E S

)

DE S CU E NT O DÍA S

S IN S E R V ICIO

T É R MINO DE

PR OMOCIÓN

COS T O DE

INS T A L A CIÓN

COB R

Y R E P
S



Para revisar cobros por extensor contratado, debes dirigirte a la sección “Resumen de Consumos y
Servicios Adicionales” > “Internet” de la boleta.

Aparecerán ítem con el nombre “Wifi 360” o “Wifi”.

*Presiona sobre la imagen para ampliarla 
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Visualiza en la imagen los items de cobro en el caso de la Telefonía Fija. 

*Presiona sobre la imagen para ampliarla 
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CALL CENTER:   HFC MAS > COMERCIAL > FACTURACIÓN > elegir motivo
correspondiente. FTTH MAS > COMERCIAL > FACTURACIÓN > elegir motivo
correspondiente

En el campo OBSERVACIONES se debe dejar un breve resumen de la atención entregada con

los siguientes puntos:

Nombre y RUT del titular/usuario

Motivo de llamada/atención

Gestión realizada

REGISTRO:   



Información entregada

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que, siempre es importante revisar la boleta consultada por el cliente

y la anterior, para comparar los cobros, así puedes determinar el motivo de la variación.

Verdadero 

Falso



Pregunta

02/02

No se deben entregar detalles específicos de la boleta a un Tercero sin poder

simple/validación. (teléfonos de contacto, dirección, RUT, nombre completo, detalle de

llamadas o tráfico y consumo).

Verdadero 

Falso 



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

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°6 - HFC
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°6 -
HFC


