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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.

—— INSTRUCTIVO QDN
—— VALIDACION DE IDENTIDAD

—— DESAFiIO TERMINADO
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INSTRUCTIVO QDN

DEFINICION



QDN es una herramienta Web, que permite visualizar los
servicios activos o inactivos en una linea, segun la red. En otras
palabras, muestra lo que “puede y no puede hacer una linea”.

g Para utilizar este aplicativo debes ingresar a
http://gqdnprod.clarochile.org/ConsultaQDNY/.

a No necesitas usuario ni password para utilizar QDN.

e Esta herramienta se debe utilizar siempre que el cliente sefiale que

existen inconvenientes con sus servicios, ya sea de voz, datos o
ambos, por lo que primero se debe verificar la situacién de la

suscripcién en CRM, para cotejar con lo reflejado en QDN.

CONSULTA DE UNA LINEA EN QDN:

Para consultar el estado de los servicios de una linea mévil en QDN, debes

ingresar el nimero de PCS anteponiendo un ndmero 9 (9XXXXXXXX).


http://qdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/

CONSULTA QDN

Nro. PCS

VISUALIZACION GENERAL DE UNA LINEA

En la lectura principal de la suscripcion, es posible visualizar el estado general

de una linea, es decir, si se encuentra activa, no registrada, bloqueada o no

existe en la red de Claro Chile.

@ CONSULTAQDN ...

umero PCS _ﬁ_ﬂsﬁ ~ fmsi
VLR GISTRADOIWW
Camel Voz (OCSI) | |
o ACTIVO
Restricciones NAM | BLOQUED DE |Servicio VoLTE
DATOS |
Purget in VLR NO |STYPE [STYPED SCHAR SCHAR-8-0
| Purget in SGSN UNKNOWN
R [, o oo
HES LTE |i'h-o'ni {VoLTE Bloqueo de Dates  (NOACTIVO |Roaming lacTivo | | ACTIVO
m |;—mm [POTVOLTE  |[call Type finternational |carrier Code [+56171 | | ACTIVG

1. HLR-FE Es la base que contiene el detalle de los servicios moviles
asociados a una suscripcion y tarjeta SIM. En otras palabras, es en HLR
donde se define a que SIM esta asociada un nimero y que tipo de servicio
tendra.
2. ESTADOS
*Activo : Suscripcién (PCS) existe creado y registrado correctamente
en la red mévil de Claro Chile.
‘No Registrado : La linea aun no se enciende y se registra en la red
movil.
‘No Existe : El nUmero no estd creado en HLR, por esta razén no
puede usar el servicio (Voz/Datos).
‘Bloqueado : La suscripcion (PCS) presenta algin bloqueo (Cobranza -
Limite Crédito - Robo / Extravio)
3. Numero PCS: Numero de suscripcion del cliente.



4. IMSI: Numeracion virtual, directamente relacionada con la SIM Card
utilizada. Cada SIM Card tiene una IMSI Unica.

5. Customer Group: Tipo de producto asociado a la suscripcién (Prepago,
Cuenta Exacta, Postpago, Gestor, Volte).

6. Registro VLR: Determina si la linea cuenta con registro de voz en la red.
La linea correctamente registra se visualiza como “Registrado” y las lineas
sin registro como “Unknown” (estado desconocido).

7. Registro SGSN: Determina el registro de la linea en la red de datos. La
linea registrada correctamente se visualiza como “Registrado” y las lineas
sin registro, como “Unknown” que significa <estado desconocido>.

8. Network Access Mode: Determina si la linea tiene registro correcto de
datos en la red. La linea correctamente registrada se visualiza como
“Activo”.

9. Camel Voz (OCSI): Linea prepago o cuenta exacta activa en el tarificador
de voz de prepago.

10. Camel SMS (OCSI): Linea prepago o cuenta exacta activa en el tarificador
de mensajeria de texto para prepago.

11. Camel APN (GPRCSI): Linea prepago o cuenta exacta activa en el
tarificador de datos para prepago.

12. Restricciones NAM: Esta es una restriccion general del servicio de
datos, para que el servicio funcione sin

inconvenientes debe estar sin bloqueo.

13. NMP: Tecnologia (NMP): Este registro actualmente no es utilizado. Los
numeros siempre tendran tecnologia GSM.

14. HSS LTE: Seccién que indica que una linea se encuentra activa en la red
como cliente LTE (4G), es decir, cuenta con la calidad de internet superior a
12 Mbps.

15. Profile: PO1para Post pago, CE para Cuenta exacta y PPO1 para pre pago.
16. Bloqueo de Datos: indicara si el cliente presenta blogqueos de datos, con
estado “No activo” lineas sin bloqueo y “Activo” para clientes bloqueados.
17. Roaming: indica que condicién de servicios de Roaming para lineas LTE,
en estado “No activo” para lineas sin roaming y estado “Activo” para lineas
con roaming activo.

18. MTAS (VoITE): Para un cliente en Chile, con VoLTE activo, el estado del
item “Servicio VOLTE” en HLR-FE junto con el estado de HSS LTE en el item
“Profile” y MTAs VoLTE deben coincidir.



1er Group. A-EXACTA
1k Access Mode |[INACTIVO
mel APN (GPRCS) | il
T [recuotogia pinpy_ERicosn [ seme |
m 1@3mm. MO EXISTE  [[Bloqueo de Dates MO ACTIVD |Roaming o acTivo I} l INACTIVO |
[Numero PCS (BIZE00790 | llmsi ~[SimCard Il I
7 [Codigo Plan oo _ Descripcion Plan ___[[TF1 Pian 700 300 [Salde Maestro |E316 | |
ECMS [Saldo Voz Onner [0 ||Salde Sms Onnet 0 |Saldo Voz Offnet |{200
[Saldn Mms Onnet 0 [Bolsa Dinero _i[_D

PREPAGO ECMS: Es el apartado que informa las condiciones generales de
suscripciones Prepago y Cuenta exacta a nivel de red.

ESTADO DE SERVICIOS

ESTADO SERVICIOS DE VOZ —

En el apartado "Servicios Voz", se verifica el estado en la red de los servicios de voz para la Iinea.

o Conferencia tripartita: Facultad de efectuar una conversacion telefonica con
tres 0 mas lineas al mismo tiempo.

e Desvio de llamada incondicional: Desvio de llamada no atendida.

e Desvio si esta ocupado: Desvio de llamada en caso de que la linea se
encuentre ocupada en otra conversacion telefénica.

e Desvio si no contesta: Desvio de llamada en caso de no ser atendida.

o Llamada en espera: Mantener una llamada en espera, mientras una segunda
llamada se encuentra en proceso.

e Casilla de voz: Buzdn de voz.
e Visual Voice mail: Buzon de voz exclusivo para equipos iPhone.

e Incoming message: Grabacion que indica al cliente que debe efectuar el pago
de su cuenta telefonico. Esta grabacion no le impide al cliente cursar el llamado,
puesto que una vez finalizada, la llamada se cursa.




o ldentificador de llamadas: Mantener este servicio activo permite que el
cliente pueda visualizar el nimero desde el cual recibe un llamado telefonico.

e Restriccion numero privado: Servicio adicional en donde el cliente solicita
que al efectuar llamadas su teléfono no muestre su numeracion en el equipo
receptor de la llamada. Este servicio solo se encuentra disponible para llamadas
de voz, puesto que, al utilizar otros servicios, la numeracion si sera visible.

e Larga distancia internacional: Servicio de larga distancia, permite efectuar
llamados a redes internacionales.

e Larga distancia internacional TFI. Permite efectuar llamadas a redes
internacionales, desde teléfonos fijos inalambricos.

|CONFERENCIA TRIPARTITA. 1 acmvo |
DESVIO DE LLAMADA INCONDICIONAL ACTIVO
[DESVIO SI ESTA OCUPADO ACTIVO
DESVIO SINO CONTESTA ACTIVO
LLAMADA EN ESPERA ACTIVO
(CASILLA DE VOZ ACTIVO
[VISUAL VOICE MAIL INACTIVO
INCOMING MESSAGE INACTIVO
IDENTIFICADOR DE LLAMADAS ACTIVO
[RESTRICCION NUMERO PRIVADO INACTIVO
LARGA DISTANCIA INTERNACIONAL ACTIVO
LARGA DISTANCIA INTERNACIONAL TFI ACTIVO -

ESTADO SERVICIOS ROAMING Y MENSAJERIA —

En el apartado "Servicios Roaming", se verifica el estado en la red del BLOQUEO de los servicios
Roaming. Podra aparecer como Inactivo, lo que implica que el servicio roaming esta habilitado para el
cliente. Por el contrario, si el bloqueo se encuentra activo, quiere decir que el servicio no estard

disponible para el cliente.
En el apartado "Servicios Mensajeria", se podra verificar la disponibilidad o no del envio y/o recepcion

de mensajeria.

e Mensajeria multimedia (MMS): Servicio de mensajerfa multimedia, que permite enviar
contenidos (imagenes) dentro de un mensaje de texto.

e Emision SMS: Permite el envio de mensajerfa de texto.
e Recepcion SMS: Permite la recepcidon de mensajeria de texto.
¢ Bloqueo Roaming Voz: Disponibilidad de llamadas en roaming.

e Bloqueo Roaming Datos: Disponibilidad de datos (internet) en roaming.



SERVICIO ROAMING HLR-FE

[BLOQUEOROAMINGVOZ T NACTIVO
[BLOQUEO ROAMINGDATOS INACTIVO
[MENSAJERIAMULTIMEDIA(MMS) | ACIvVO |
|[EMISION SMsS ACTIVO
|[RECEPCION SMs ACTIVO

ESTADO SERVICIOS DE DATOS NATIVO —

Este ftem contempla una serie de servicios que en la actualidad no se encuentran vigentes, como lo son
Video Call, VPNy Full Track. Asimismo, se visualiza el servicio de Internet, sin embargo, es un servicio que
se visualizara en otro bloque de informacién, por lo que, generalmente se visualizara en estado
“Inactivo” dentro de Servicios de Datos Nativos.

 SERVICIOSDATOSNATVOOBASCO | _ HWRFE |
INACTIVO
HVIDEO CALL INACTIVO
SERVICIO BLACKBERRY 2G INACTIVO
SERVICIO BLACKBERRY 3G INACTIVO
INTERNET INACTIVO
VPN INACTIVO
FULL TRACK (IDEAS MUSIC STORE) INACTIVO
OBP INACTIVO

ESTADO SERVICIOS DE INTERNET (ALTA VELOCIDAD) —

En el apartado Servicios de Internet de Alta velocidad, se verifica el estado del servicio de internet de
acuerdo a las velocidades de internet entre 500 Kbps y 12 Mbps. Los clientes 4G LTE, mantendran su
velocidad en calidad de 12 Mbps.

e APN BAP Internet: Servicio de internet para clientes BAM Controlado y BAM Prepago.



SERVICIOS INTERNET (ALTA VELOCIDAD) HLR-FE

INTERNET TECHO NAVEGACION 500 KBPS INACTIVO
INTERNET TECHO NAVEGACION 700 KBPS INACTIVO
INTERNET TECHO NAVEGACION 1 MBPS INACTIVO
INTERNET TECHO NAVEGACION 2 MBPS INACTIVO
INTERNET TECHO NAVEGACION 4 MBPS INACTIVO
INTERNET TECHO NAVEGACION 6 MBPS INACTIVO
INTERNET TECHO NAVEGACION 10 MBPS ] INACTIVO
INTERNET TECHO NAVEGACION 10 MBPS (PLAN EMPRESAS) INACTIVO
INTERNET TECHO NAVEGACION 6 MBEPS (PLAN EMPRESAS) INACTIVO
INTERNET TECHO NAVEGACION 10 MBPS (PLAN EMPRESAS) | INACTIVO
INTERNET TECHO NAVEGACION 2 MBPS (PLAN EMPRESAS) i INACTIVO
INTERNET TECHO NAVEGACION UPLINK 3072 KBPS DOWNLINK 12000 KBPS ACTIVO

BANDA ANCHA MOVIL (BAP) TECHO NAVEGACION 2 MBPS [ macmvo
BANDA ANCHA MOVIL (BAP) TECHO NAVEGACION 4 MBPS | INACTIVO
BANDA ANCHA MOVIL (BAP) TECHO NAVEGACION 6 MBPS | INACTIVO

ESTADO SERVICIOS DE INTERNET BAJA VELOCIDAD Y BAJA PRIORIDAD —

En estos apartados se muestra cuando un cliente esta sistémicamente restringido para alcanzar las
velocidades maximas de su producto segun las resstricciones o politicas de uso.

e Servicios de Internet de Baja Velocidad: servicios de internet de 128 Kbps y 256 Kbps.

¢ Servicios de Internet de Baja Prioridad (Acceso - Velocidad): servicio en 128 Kbps (baja
velocidad) con baja prioridad de acceso a la red de datos.

‘
[NTERNET TECHO NAVEGACION 128KBPS | maAcivo |
[NTERNET TECHO NAVEGACION 256kBPS ] INACTIVO
[NTERNET TECHO NAVEGACION 126kBPS ] INACTIVO
RESTRICCIONES —

Desde Restricciones se visualizan los bloqueos que puede tener una suscripcion a nivel de red, por
ejemplo las suspensiones por robo/pérdida bloquean servicios de originacion y Terminacion (No recibe
ni emite llamadas).

e Bloqueo Hot Kit: Bloqueo que se activa en las lineas prepago al separar la SIM Card del Equipo
De Kit Prepago.

e Bloqueo Hot-Line Limite de Crédito: Bloqueo por Iimite de crédito. La linea supera el monto de
sobretrafico asignado.

e Bloqueo Hot-Line Cobranzas: Bloqueo por cobranzas.



Bloqueo Investigacion Negativa: Blogueo por investigacion negativa, se aplica a ventas nuevas
que no acreditan de forma correcta la compra del servicio.

Bloqueo Orsan - Sercom - Serbanc - Recsa - Solvencia: Cliente con deuda, sus llamados
salientes son derivados a empresas de cobranza. Se podra identificar qué empresa esta
ejecutando las acciones de cobranza..

Bloqueo Call Center: Cliente con deuda, sus llamados salientes son derivados a Call Center
Claro.

Bloqueo Recaudadora: Cliente con deuda, sus llamados salientes son derivados a empresa de
cobranzas.

Bloqueo a otras redes: Blogueo que no permite la emision de llamados fuera de la red Claro.

Bloqueo Originacion: Bloqueo para la emision de llamados. También se aplica para bloqueos
por cobranzas en lugar de Bloqueo Hot Line Cobranzas.

Bloqueo Terminacion: Bloqueo que no permite la recepcion de llamados.

Bloqueo Originacion / Terminacion: Bloqueo que no permite la recepcion y emision de
llamados.

RESTRICCIONES
VBLOQUTED HOT KIT INACTIVID
[BLOGUEO HOT-LINE LIMITE DE CREDITC INACTIVO
[BLOGUED HOT-LINE COBRANZA
ATIVA
o ; L
(BLOGUED SERCOM
'I'}I.O(Jl'E(F SERBANC INACTIVO
FELOQUEOD CALL CENTER INACTIVO
BLOQUED RECALUDADORA INACTIVO
BLOQUED RECSA | INACTIVO
BLOQUEC SOLVENCIA | INACTIVO
IBLOQUEO A OTRAS REDES | INACTIVO
\BLOQUEO A OTRAS REDES TF1 [ MNACTIVO
IBLOQUEG ORIGINACTON INACTIVO
BLOQUED TERMINACION [RACTIVD
BLOGUEO ORIGINACION TERMINACION NALTIVO

APN —

En esta seccion se visualizan las velocidades minimas y maximas, configuradas para el APN BAM, en 3G.
APN: Es la sigla en inglés de "Access Point Network”, lo que se traduce como “Punto de acceso a la red”.
La funcion de los APN, es dar acceso a Internet, para poder realizar las tareas generales, que ejecuta el
teléfono movil. En este caso, solo considerar APN BAM, ya que mensajeria multimedia no se utiliza.

e EoQsid: Indica la calidad de la conexion en alta o baja velocidad, hoy todos son alta (38)

e Subida: velocidad de subida del APN en Mbps. (Min 3Mb, max 12 Mb)

e Bajada: velocidad de bajada del APN en Mbps. (Min 3Mb, max 12 Mb)



= BAJADA
MMS.CLAROCHILE.CL 3072 [ 000
BAM.CLAROCHILE.CL 38 3072 12000

RECUERDA

En One también existe la funcionalidad de revisarla misma informacién que muestra QDN presionando
el botdn "Verificar Red" estando en la pantalla "Informacién General de la Suscripcion".

A diferencia de QDN, con esta alternativa, se visualiza el IMEI del equipo en uso del cliente que puede no
ser necesariamente sera el que esta asociado a los productos asignados.

o Estaco de la Suscripcidn Fecha de Vigencis Segmentacidn

E Suscriptor: 56973320034
Ii e W0e2018 8.9
Tipo de Pl... Postpaid Isantficacion el Cliante Nomies el Cliante
0 - Canceladc
100012371 D ]
2 Tice ca Plan
Postpaid
INET L=t
TH0438500850437 B958030175884790208

e & [MEL: 867129031648966
@ CUSTOMER GROUP:POSTPAGD

® REGISTRO SGSN:REGISTRADO
® REGISTRO SGSN:UNKNOWN

® NETWORK ACCESS MODE:ACTIVO

® CAMELVOZ (OCSI:INACTIVO

® CAMEL APN (GPRCSI):INACTIVO

® CAMEL SMS (OSMCSI):HNACTIVO

® CONFERENCIA TRIPARTITA:ACTIVG

@ DESVIO DE LLAMADA INCONDICIONAL:ACTIVO

® DESVIO $I ESTA OCUPADO:ACTIVO

® DESVIO ST NO CONTESTA:ACTIVO

® LLAMADA EN ESPERA:ACTIVO

® CASILLA DE VOZ:ACTIVO

@ VISUAL VOICE MAIL:INACTIVO

# INCOMING MESSAGE:INACTIVO

@ IDENTIFICADOR DE LLAMADAS:ACTIVO

® RESTRICCION NUMERO PRIVADO:INACTIVO

® LARGA DISTANCIA INTERNACIONAL:INACTIVO

® LARGA DISTANCIA INTERNACIONAL TF:INACTIVO

ACTIVIDAD




Repasemos lo aprendido

¢Qué debe mostrar QDN para indicar que un cliente pueda navegar

correctamente en internet estando en el extranjero?

[ ] Roaming Activo

D Roaming Datos Activo

D Bloqueo Roaming Inactivo

D Bloqueo Roaming Datos Inactivo

SUBMIT



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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VALIDACION DE IDENTIDAD

POLITICA DE ATENCION:

P El detalle de una boleta, es decir: llamadas, compras, SOLO se puede

entregar al TITULAR de la cuenta.

® Si el titular esta fallecido, un tercero con relacion consanguinea y
certificado de defuncién puede solicitar la atencién como si fuese el
mismo titular de la cuenta (aplica para Traspaso de titularidad y



Término de contrato). La relacion consanguinea se puede confirmar a

través de una libreta familia o certificado nacimiento.

PY Comprueba siempre la identidad del titular antes de generar cualquier
tipo de modificacion o contratacién de productos.

® NO modificar un cliente si no se logra comprobar la identidad del
titular. En caso de que no se logre comprobar la identidad tanto del
titular o tercero, y que, ademas, no presente poder notarial otorgado
por el titular no se podra realizar ninguna modificacién en los servicios

o en la cuenta de cliente.

® NUNCA entregar datos del titular a un tercero sin poder notarial
(Fonos de contacto, direcciéon, RUT, nombre completo, detalle de
llamados, copias de boleta, etc.

PY Todo cliente extranjero con cédula vencida, se debe solicitar
documento adicional, el cual recibe el nombre de: “Ampliacién de
certificado de residencia Definitiva en Tramite", este debe ser validado
con el n° verificador en el siguiente link:

https://tramites.extranjeria.gob.cl/etapas/ejecutar/123458500,

ademas, debes recordar al cliente que debe tener el nimero de folio o

solicitud a mano.

® Importante: En moévil, no debes adjuntar en Gestor Documental los
print de validaciones de identidad de EID Equifax, solo debes dejar en
el registro de interaccién en One, el ID de Transacciéon que entrega el
aplicativo. Por ninglin motivo debes copiar preguntas y/o respuestas
de Equifax en los sistemas de atencién. Lo anterior descrito, también

aplica para hogar.

¢COMO VALIDAR LA VIGENCIA DEL CARNET DE

IDENTIDAD?

Para realizar la validacién de la vigencia del carnet de identidad se debe seguir los siguientes

pasos:


https://tramites.extranjeria.gob.cl/etapas/ejecutar/123458500,

a Ingresa al siguiente link https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-

en-linea/consulta-vigencia-documento-1

a Ingresa el Rut del cliente, el Tipo de Documento, la Serie o NUmero de
Documento del carnet y el captcha mostrado, y presiona Aceptar.

e Revisa el Resultado de la Consulta.

Vigencia documento de identidad

»

Consulta de estado de documento de identidad

RUN (Ej: 12345678-K) * : | |

Tipo de documento * ¢ | Seleccionar el tipo de documento ~|
N® Documento/Serie/Cuadernillo : | | Ayuda
N —

Copiar las palabras que aparacen como una imigen
en el cuadro de texto proporcionade para este

propasito.

* Todos los datos son obligatorios. Aceptar

Resultado de la consulta

ESTADO

*Imagen referencial

VALIDACION DE IDENTIDAD



https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-documento-1

Siempre debes comprobar la identidad del Titular antes de
generar cualquier tipo de modificacion o contratacion de
productos.

Los Mecanismos de validacién de identidad son: Biometria, Autentia, y/o EID Equifax.

+ Estos mecanismos son para verificar la titularidad.

« Para atenciones que pueda hacer el titular y/o un tercero, debes validar la identidad a quien
solicite la gestion.

* En el caso de las ventas tales como: migraciones, 2das lineas, portabilidad, se autoriza a los

ejecutivos entregar las opciones de respuesta al cliente (cuestionario EID Equifax).

Importante:

En caso de que no pase la validacion de identidad a través de los distintos mecanismos
vigentes, es necesario confirmar la vigencia y estado de la cédula de identidad, ya que,

si esta expirada o bloqueada, no sera posible completar la validacion.

- Mévil y Hogar: Al realizar validaciéon de identidad en Autentia y/o EID Equifax, se
debe ingresar el nimero de cédigo de validacion en las notas de los sistemas de

atencion a clientes (solo al ser exitosa).

Para EID Equifax, el cliente cuenta con 2 oportunidades en el dia, si no aprueba, se deriva a

otro canal de atencién.

Validacion de Identidad en Venta _

Con el fin de resguardar la seguridad de los clientes y asf, darle la confianza tomamos las medidas
necesarias para evitar situaciones irregulares al momento de activar nuestros servicios, se establece la
exigencia que siempre debes validar la identidad de la persona que estd solicitando un contrato con
Claro.



Biometria Facial EID Equifax, Validacion Alternativa

Uso exclusivo para procedimientos
Plataforma Roaming / Plantaforma Ventas prepago y para procedimientos postpago
call center en donde se indique explicitamente que
es posible su uso

Sucursal Virtual: El Login es una forma de validar la identidad, sin embargo, existen gestiones que
requieren una validacion adicional de identidad via EID Equifax, como el cambio de SIM Card y Traspaso
de titularidad.

e [ asvalidaciones efectuadas deben serrealizadas el mismo dia de la venta.

e Porlo anterior, si no obtienes la validacion de identidad del cliente, (Validacion facial y/o EID
Equifax), no es posible realizar la venta, recuerda que la validacion aplica de acuerdo a cada canal
de atencion.

e Elincumplimiento de esta normativa, es considerado una falta grave.

Validacion Alternativa de Identidad _

Este procedimiento es de uso exclusivo para procedimiento prepago, y procedimientos postpago en
donde se indique explicitamente que es posible utilizar esta validacion.

Término de Contrato en Call Center y Redes Sociales Servicio Mévil y Hogar

Si no aprueba las 2 instancias de validacion de identidad en EID Equifax, debes realizar un
llamado al numero que se esta solicitando finalizar o, en el caso de servicios hogar distintos
a telefonia, pide (a quien realiza la solicitud de término), un nimero dénde contactar al
titular para corroborar la solicitud y validar la identidad del titular. En este momento,
deberas realizar nuevamente, la validacion de identidad especificadas en los puntos
anteriores. Este llamado, debes realizarlo al dia siguiente, desde que se hizo la validacion y
no fue aprobada.

En caso que la validacion no sea aprobada, indicale al cliente que debe hacer la solicitud de
término de contrato, a través de Sucursal Virtual o presencialmente, como ultimo recurso.



Importante: Siempre que utilices EID Equifax, espera que el cliente responda, nunca menciones las
alternativas de respuesta que entrega el sistema.

En caso que no pase la validacion de identidad a través de los distintos mecanismos vigentes
(cuestionario Equifax y/o Facial), es necesario confirmar la vigencia y estado de la cédula de identidad,
ya que, si esta expirada o bloqueada, no serd posible completar la validacion.

PAUTA DE ATENCION LLAMADA DE VALIDACION
EID EQUIFAX CANALES DIGITALES Y CALL PAUTA DE VALIDACION ALTERNATIVA

CENTER

Esta pauta explica cdmo abordar la llamada con el cliente, en Canales Digitales, para validar su identidad,
el mecanismo principal es EID Equifax.
Validacion alternativa: Existen dos casos en donde no es posible realizar validacion EID Equifax, por
tanto, deberds realizar una validacion alternativa, los casos son:

v Cliente extranjero

v/ Incidencia en EID Equifax.

Protocolo:

1. Saluda al cliente por su nombre y cortésmente.

2. Preséntate con tu nombre y apellido, indica que eres ejecutivo de Claro Chile y pregunta cémo se
encuentra, espera que responda.

3. Inférmale que estas llamando por su solicitud ingresada, Ejemplo:

Sr/Sra. “Nombre del cliente” para proceder con la gestion de “Nombre gestion”, necesito validar su identidad,
a través de unas preguntas de seguridad, asociadas a informacién que solo el titular de la cuenta podria
responder, ya que son de cardcter personal. ; Estd usted de acuerdo?

Siel cliente pregunta: ¢ Por qué tienen estos datos? ¢ De ddnde sacan ustedes esta informacion?

Responde: “Este proceso de certificacion de identidad, a través de preguntas de seguridad, se realiza con
base en un set de preguntas proporcionadas por nuestro proveedor, la empresa EID Equifax, la cual, a su vez,
cumple con los mds altos estdndares de seguridad, en materia de proteccion de datos.”

CLIENTE ESTA DE ACUERDO: Si el cliente esta de acuerdo pasar al punto 3.7.
CLIENTE NO ESTA DE ACUERDO: Si el cliente dice que no quiere responder preguntas de validacion,
pasar al punto 4.



3.1 Realizar preguntas de validacion, si la validacion es exitosa, pasar a despedida.

3.2 Silavalidacidon no es exitosa, debes realizar nuevas preguntas de validacion EID Equifax.
3.3 Sila segunda validacion EID Equifax es exitosa, continuar con despedida.

3.4 Sila segunda validacién EID Equifax no es exitosa, pasar al punto 5.

4. Lamentablemente, no podemos realizar la gestion que solicita, sin la validacion de estos datos. Con
estas preguntas evitamos fraudes, entiendo si no desea hacerlo. ;Dada la informacién entregada, desea
continuar con la validacién de datos personales?

DESEA REALIZAR VALIDACION: Si el cliente indica que, sf quiere realizar la validacién, pasar al punto 3.7.
NO DESEA REALIZAR VALIDACION: Si el cliente indica que no quiere realizar la validacién, pasar al punto
5.

5. Realizar validacion alternativa: para los siguientes casos de uso: Cliente extranjero, Incidencia en EID
Equifax.

Sino responde de manera exitosa las preguntas de la validacion alternativa, segln lo que indica la pauta
de dicha validacion, informa que no es posible realizar la gestion y pasa al punto N°6.

6. DESPEDIDA: Sr /Sra. muchas gracias por su tiempo. Esperamos que usted y su familia se encuentren bien.
Que tenga buenos dias/tarde/noches.

7. REGISTRO - INTERACCION:

e Moévil: No debes adjuntar en el Gestor Documental el print con la validacion de identidad de EID
Equifax, en su reemplazo, debes dejar en el registro de interaccién de en One, el ID de
Transaccidnque entrega el aplicativo.

e Hogar: Al realizar validacion de identidad en EID Equifax, ingresa el codigo de validacion en las
notas de SUR, y en aplicativo Tipifica, cuando ingreses la interaccion, de la gestion que estés
realizando (solo al ser exitosa).

PAUTA DE ATENCION LLAMADA DE VALIDACION
EID EQUIFAX CANALES DIGITALES Y CALL PAUTA DE VALIDACION ALTERNATIVA
CENTER

Uso exclusivo para procedimientos prepago y para procedimientos postpago en donde se indique
explicitamente que es posible utilizar esta validacion.

Esta pauta explica como abordar la atencién con el cliente, considerando que primero debe usar la
validacién a través de Equifax, en caso de clientes extranjero, caida de Equifax o que el procedimiento lo



declare explicitamente, debes utilizar la evaluacion alternativa de identidad, en caso de fallo, se debe
derivar a un canal presencial.

Pauta de atencién

Esta validacion alternativa debe ser realizada en los siguientes casos:
v Cliente extranjero

v/ Incidencia validacion Equifax.

v/ Procedimiento lo recomiende de manera explicita.

Para todo procedimiento que requiere validacion de identidad/titular, en las atenciones remotas, la
primera validacion es Equifax, sélo en casos expuestos anteriormente, se podra aplicar la medida
alternativa, con preguntas internas que el ejecutivo debe verificar a través de los sistemas dispuestos,
para su gestion.

Siempre en aquellos casos en que el resultado de la validacion sea aprobada, se debe ingresar en
sistemas o aplicativo Tipifica, el ID de la grabacién.

Revisa las distintas preguntas de validacion alternativa segin el negocio o servicio y realizalas de
acuerdo a la informacién que encuentres en los sistemas respectivos.

MOVIL PREPAGO

MOVIL POSTPAGO

1. (Cuéntas lineas de 1. ;Cudl es el monto de la 1. ¢En los JUltimos dos
servicio movil posee en la ultima recarga que realizd? meses, realizd  alguna
compafifa, asociadas a su (ejecutivo puede gestion en Claro? (puede

RUT? (puede visualizarse
en ONE).

2. ¢En los JUltimos dos
meses  realizd  alguna
gestion en Claro? (puede

visualizarse en los
sistemas)
v Activacion o

contratacién  de  un
servicio adicional.

v/ Reclamos.

v/ Consultas.

v Solicitudes.
3. ;Cudl fue el monto
pagado de su Ultima

visualizarlo en ONE).

2. iCual es la fecha
aproximada de la dultima
recarga que realizd?
(ejecutivo puede
visualizarlo en ONE).

3. ;Cudntas lineas moviles
posee en la compafiia
asociadas a su RUT?
(puede  visualizarse  en
ONE).

4. En los dltimos dos
meses,  realizd  alguna
gestion en Claro? (puede

visualizarse en los CRM

SUR, Tipifica). Por ejemplo:
v Activaciéon o
contratacion  de  un
servicio adicional.

v/ Reclamos.

v/ Consultas.

v/ Solicitudes.
2. ;Cudl fue el dltimo
monto pagado?  Solicitar

monto aproximado, (puede
ser visualizado en los
sistemas y el cliente puede
verificarlo a través de la
Sucursal Virtual.



boleta? (puede ser
visualizado en los sistemas
y el cliente puede

verificarlo a través de

Sucursal Virtual.

4. ;Cudl es la marca y/o
modelo del equipo
asociado al contrato de
arriendo con Claro? (ver en
los productos asignados
de ONE).

5. ¢Cuadl es el nimero de
IMEI asociado al contrato
de la linea consultada?
(Informar al cliente que lo
obtiene digitando *#06#).

6. ;,Cudl es la direccién
registrada en sistema?

7. Cudl es el
electréonico donde recibe
su boleta?

correo

visualizarse en los
sistemas).

v/ Compras

v Reclamos

v Consultas

v/ Solicitudes

3. ;Cudl es la direccion de
instalacion del servicio?

4. ,;Qué senvicios tiene
contratado? (TV - Internet
- Telefonia)

5. ;Tiene servicios
adicionales contratados?, si
es que los tiene (g,
Canales Premium)

Elegir, una de las
preguntas, de acuerdo al
servicio contratado, con el
siguiente orden de
prioridad.

1.1. Si tiene internet,
consultar el nombre de la
red (nombre del wifi).

1.2. Si es cliente con
servicio de TV, consultar,

¢Cuantos decodificadores
tiene instalados?
1.3. Si es cliente con

servicio telefonia, consultar
si tiene algun servicio
blogueado (LDI, moviles).



iRepasemos lo aprendido!

Selecciona la opcidn que consideres correcta:

¢;Cuales son los mecanismos de validacion de identidad?

Q Biometria, Autentia, y/o EID Equifax.
O Solo biometria
O Solo validacién facial

SUBMIT

Es correcto afirmar que, es necesario confirmar la vigencia y estado de
la cédula de identidad, ya que, si esta expirada o bloqueada, no sera

posible completar la validacion.



O Correcto

O Incorrecto

SUBMIT

CONTINUAR
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