
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 Clave.

VALIDACIÓN DE IDENTIDAD

CAMBIO DE CICLO

EXPLICACIÓN DE LA BOLETA

DEVOLUCIÓN DE DINERO POR SALDO A FAVOR

DESAFÍO TERMINADO
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VALIDACIÓN DE IDENTIDAD

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

entregar al TITULAR de la cuenta. 

Si el titular está fallecido, un tercero con relación consanguínea y

certificado de defunción puede solicitar la atención como si fuese el

mismo titular de la cuenta (aplica para Traspaso de titularidad y



VALIDACIÓN DE IDENTIDAD 

Término de contrato). La relación consanguínea se puede confirmar a

través de una libreta familia o certificado nacimiento. 

Comprueba siempre la identidad del titular antes de generar cualquier

tipo de modificación o contratación 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, además, no presente poder notarial otorgado

por el titular no se podrá realizar ninguna modificación en los servicios

o en la cuenta de cliente.

NUNCA entregar datos del titular a un tercero sin poder notarial

(Fonos de contacto, dirección, RUT, nombre completo, detalle de

llamados, copias de boleta, etc.

Todo cliente extranjero con cédula vencida, se debe solicitar

documento adicional, el cual recibe el nombre de: “Ampliación de

certificado de residencia Definitiva en Trámite”, este debe ser validado

con el n° verificador en el siguiente link:

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

además, debes recordar al cliente que debe tener el número de folio o

solicitud a mano.

Importante: En móvil, no debes adjuntar en Gestor Documental los

print de validaciones de identidad de EID Equifax, solo debes dejar en

el registro de interacción en One, el ID de Transacción que entrega el

aplicativo. Por ningún motivo debes copiar preguntas y/o respuestas

de Equifax en los sistemas de atención. Lo anterior descrito, también

aplica para hogar.

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


Siempre debes comprobar la identidad del Titular antes de
generar cualquier tipo de modificación o contratación de

productos.

Los Mecanismos de validación de identidad son: Biometría, 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 gestión.

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

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

Importante:

En caso de que no pase la validación de identidad a través de los distintos mecanismos

vigentes, es necesario confirmar la vigencia y estado de la cédula de identidad, ya que,

si está expirada o bloqueada, no será posible completar la validación.

- Móvil y Hogar: Al realizar validación de identidad en Autentia y/o EID Equifax, se

debe ingresar el número de código de validación en las notas de los sistemas de

atención a clientes (solo al ser exitosa).

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

otro canal de atención.



¿CÓMO VALIDAR LA VIGENCIA DEL CARNET DE

IDENTIDAD?
Para realizar la validación de la vigencia del carnet de identidad se debe seguir los siguientes

pasos:

*Imagen referencial 

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

en-linea/consulta-vigencia-documento-1 
1

Ingresa el Rut del cliente, el Tipo de Documento, la Serie o Número de

Documento del carnet y el captcha mostrado, y presiona Aceptar.
2

Revisa el Resultado de la Consulta. 3

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


¡Repasemos lo aprendido!
Selecciona la opción que consideres correcta:

SUBMIT

¿Cuáles son los mecanismos de validación de identidad?

Es correcto afirmar que, es necesario confirmar la vigencia y estado de

la cédula de identidad, ya que, si está expirada o bloqueada, no será

Biometría, Autentia, y/o EID Equifax. 

Solo biometría 

Solo validación facial 



SUBMIT

C O NT I NU A R

posible completar la validación.

Correcto 

Incorrecto 
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CAMBIO DE CICLO

POLÍTICA DE ATENCIÓN:



Valida la identidad del titular según lo siguiente: 

Para atención presencial debes utilizar Biometría Acepta o Autentia, EID Equifax.

Aplica para todos los clientes móviles y en todos los canales de atención.

 

Clientes sin deuda:

- Debe tener al menos 1 boleta emitida y pagada, para generar el cambio de ciclo.

- El cambio al nuevo ciclo se genera una vez terminando el anterior.

Cliente bloqueado por cobranza:

- Activa el servicio (desbloqueo de confianza).

- Realiza el cambio de ciclo solicitado por el cliente.

  Para clientes con deuda, este debe pagar su cuenta antes de 48 hrs. (días

continuos), considerando que el servicio se volverá a bloquear, además la solicitud de

cambio de ciclo que ha realizado, no se ejecutará en sistema si aún registra deuda.

Si tiene 2 o más números móviles asociados al perfil de facturación, le debes informar

que el cambio de ciclo se reflejará para todos sus servicios.

 El cambio de ciclo genera cobros proporcionales, explica en detalle, como lo verá

reflejado en su boleta.

INFORMA:



Informar al cliente que la solicitud de cambio de ciclo ya fue ingresada y este se verá reflejada

de la siguiente manera:

- Si el cliente adelantó su ciclo de facturación (adelantó fecha de emisión de boleta):

Ejemplo:  Cliente con ciclo 21, solicita cambio a ciclo 8.

CLIENTE SIN DEUDA: "Sr.(a.) XXXX, le comento que el cambio de ciclo se verá reflejado desde el

próximo mes. Su siguiente boleta incluirá cobros proporcionales correspondientes al periodo

XX/XX, hasta el XX/XX y luego, para el mes XXXX (subsiguiente), se facturará su boleta con el cobro

total mensual con fecha de emisión XX y vencimiento YY.

CLIENTE CON DEUDA: "Sr. (a) XXXX, el cambio de ciclo y activación de su servicio ya se encuentra

realizado, sin embargo, le recuerdo que debe pagar su cuenta antes de 48 hrs. Ya que el no pago,

implica que su servicio se volverá a bloquear y además la solicitud de cambio de ciclo que he

realizado en sistema, no se ejecutará si aún registra deuda". 



¡Repasemos lo aprendido!
Selecciona la opción que consideres correcta:

SUBMIT

Es correcto afirmar que siempre que para el cambio de ciclo se debe validar la

identidad del cliente.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Verdadero

Falso
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EXPLICACIÓN DE LA BOLETA

POLÍTICAS DE ATENCIÓN:



Esta atención puede ser entregada al Titular o a un Tercero,

usuario del servicio. 

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

comparar los cobros, así puedes determinar el motivo de la

variación).

Actualmente, solo está disponible el método de envío de boletas a

través de correo electrónico y SMS, por lo que debes actualizar los

contactos del cliente. Si tiene dudas de cómo hacerlo puedes

apoyarte con la publicación Modificación de Datos.

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). 

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



Para revisar la boleta del cliente en CRM One debes seguir los siguientes pasos:

a. Busca al cliente en CRM One.   

b. En Valor de Identificación ingresar el RUT del cliente sin puntos ni guion.

c. Presiona Enter o Buscar Ahora.  

d. Marca al cliente del pool entregado y presiona el botón Seleccionar. 

e. Trae el PCS del cliente a contexto y selecciona la Cuenta Financiera. 

f. Dentro de la Cuenta Financiera selecciona la pestaña “Declaración” y elige la boleta del cliente
presionando sobre INV. 

g. Se abrirá el documento de cobro en una nueva pestaña donde puedes ver el resumen de los cargos
facturados. Presiona sobre “Boleta PDF” para visualizar la boleta en formato físico. 

h. Se abrirá la boleta mostrando la portada del documento. Para visualizar el detalle de los cobros
presiona en “Detalle de Cobros”.

i. Otra forma de visualizar la boleta del cliente es por medio de botón “Ver Acuerdo de Facturación”
en la Cuenta Financiera del cliente.

j. Una vez abierto, selecciona la pestaña “Facturas del Cliente”.  

k. En esta pantalla puedes ver el detalle de cobros del cliente, el periodo facturado y la fecha de
vencimiento del documento, también puedes revisar los documentos anteriores presionando el botón
“<”. En la parte inferior, en el botón “Imagen de la Factura”, puedes abrir el documento de cobro en
formato físico.

puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en https://www.clarochile.cl/

o a través de la App Mi Claro.

EXPLICACIÓN DE LA BOLETA MÓVIL: 

R E V IS IÓN DE  B OL E T A  E N ONE
R E V IS IÓN E N L A  S U CU R S A L

V IR T U A L
R E GIS T R A



Explica al cliente que en cualquier momento tiene a su disposición la opción de revisar el detalle de su
boleta y servicios contratados, ingresando a la Sucursal Virtual en www.clarochile.cl

1. Ingresa a la Sucursal Virtual con tu Rut y clave. En caso de no tener credenciales, revisa el
procedimiento SUCURSAL VIRTUAL.

2. Elije la cuenta que deseas revisar.

3. Selecciona “Ir a Boletas” o “Boletas” del menú superior. 

4. Revisa el nombre del plan que tiene contratado y el monto de pago, además del histórico de boletas
de los últimos 6 meses. Haz clic en “Descargar Boleta” para abrir el documento de pago. 

5. En la parte inferior de la pantalla puedes descargar las boletas anteriores.

Una vez explicada la boleta al cliente, registra la atención en CRM One con los siguientes tópicos:

Tópico 1: Consultas Comerciales

Tópico 2: Documentos-Pagos

Tópico 3: Consultas Documentos de Pago

Resultado: Solicitud Completada

R E V IS IÓN DE  B OL E T A  E N ONE
R E V IS IÓN E N L A  S U CU R S A L

V IR T U A L
R E GIS T R A

R E V IS IÓN DE  B OL E T A  E N ONE
R E V IS IÓN E N L A  S U CU R S A L

V IR T U A L
R E GIS T R A

http://www.clarochile.cl/


1. Ir a TIPIFICA y buscar RUT del cliente.

2. Seleccionar “Hogar HFC”.

3. Seleccionar “Boletas HFC”.

4. Elegir mes de la boleta que indica el cliente y dar clic en “Boleta” para descargar.

EXPLICACIÓN DE LA BOLETA HOGAR: 

DE S CA R GA R  B OL E T A PR E GU NT A S  FR E CU E NT E S R E GIS T R A



1. ¿Qué hacer cuando cliente indica que quiere pagar sus servicios y no tiene boleta/monto
emitido?
R: Debes revisar la cuenta de facturación del cliente e indagar si existe una boleta emitida en el período
indicado. Si existe, debes revisar si ya pagó su boleta en la sección “Pagos”. 

Si no existe boleta emitida en el periodo, debes revisar el ciclo de facturación del cliente para entender si
corresponde que cliente no tenga boleta emitida. Para esto, debes dirigirte a pestaña “Facturación” y
deslizar al costado derecho de la pantalla y revisar columna “Ciclo”. 

Para revisar fecha de emisión de su siguiente boleta, apóyate con el procedimiento  CICLOS DE
FACTURACIÓN Y CAMBIO DE CICLO HOGAR.

Informa al cliente detalles de su ciclo de facturación indicando en qué fecha se le emite su boleta y cuál
es su fecha de vencimiento.

POSTVENTA CAC HFC > ATENCIÓN COMERCIAL > CONSULTA > DETALLE DE BOLETA 

En el campo OBSERVACIONES deja un breve resumen de la atención entregada con los siguientes
puntos:

Nombre y RUT del titular/usuario

Motivo de llamada/atención

Gestión realizada

Información entregada

DE S CA R GA R  B OL E T A PR E GU NT A S  FR E CU E NT E S R E GIS T R A

DE S CA R GA R  B OL E T A PR E GU NT A S  FR E CU E NT E S R E GIS T R A



¡Repasemos lo aprendido!
Selecciona la opción que consideres correcta:

SUBMIT

Actualmente solo está disponible el método de envío de boletas de forma

física.

Verdadero

Falso



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DEVOLUCIÓN DE DINERO POR SALDO A FAVOR

POLÍTICA DE ATENCIÓN:



Siempre se debe invitar al cliente que mantenga el saldo a favor en su

cuenta corriente, para que sea abonado a su próxima boleta.
1

Si el cliente no tiene cuenta bancaria (corriente, vista o RUT), debes

gestionar la devolución a través de vale vista, el que será emitido a

nombre del titular de la cuenta. Dicho vale vista, puede ser retirado en

cualquier sucursal del Banco de Chile.   Este documento, tiene una

vigencia de 60 días, desde su emisión. 

2

Si se emitirá una nueva boleta, dentro de los próximos 5 días, indícale

al cliente que el monto a favor viene abonado en su siguiente boleta. 
3

NUNCA debes entregar datos del cliente a un tercero. 4

PASO A PASO:

Verificar Precondiciones

Paso 1

Revisar histórico de registros en "Hogar HFC" de Tipifica.  Buscar en campo "Tipología", si en los

últimos días el cliente registra solicitud de devolución de dinero. 



Paso 2

Ir a sección "Atenciones" en SUR y revisar en ítem "Anotaciones", si existe solicitud previa

ingresada por el mismo motivo. 

Si el cliente tiene una solicitud de devolución en curso, debes informar que la gestión puede tardar

hasta 11 días hábiles.

 



Paso 3

Si no tiene solicitud previa ingresada, revisar que el cliente posea saldo a favor en su cuenta

corriente.

• Ingresar RUT del cliente y luego hacer clic sobre la lupa.



Paso 4

En sección "Facturación", revisar saldo actual, si el monto es inferior a $0, es decir, un número

negativo, es porque el cliente sí posee saldo a favor. Si el "Saldo Actual" es mayor o igual a $0,

debes informar al cliente:

"Sr. XXX, revisamos en nuestros sistemas y usted no registra saldo a favor, para solicitar devolución de

dinero".  



Gestión

Para el caso de clientes finalizados, debes dirigirte directamente a la sección "Cliente Solicita

Devolución por Transferencia o Vale Vista", de esta publicación.

1. Revisar ciclo de facturación del cliente en pestaña "Facturación", columna "Ciclo" (debes deslizar

hacia la derecha para ver esta información).

2. Revisar según ciclo de facturación, la fecha en que corresponde la siguiente emisión de boleta.  

     a. 5 días o menos para la emisión de próxima boleta:

Informar al cliente que su próxima boleta ya está en proceso de emisión con el descuento del saldo

a favor que se registra en sistema.



CASO EXCEPCIONALES:

"Sr(a), XXX, le comento que en estos momentos no es posible solicitar la devolución de dinero con el saldo

a favor que figura en sistema ya que se encuentra en proceso la emisión de su próxima boleta, con el

descuento de este monto".

b. Más de 5 días para la emisión de próxima boleta:

Informar al cliente que el monto a favor que registra en sistema se puede mantener para ser

abonado, automáticamente, en su próxima boleta.



Solo en dos casos se podrá excepcionar la devolución de saldo a favor a un tercero:

fallecimiento del titular y adulto mayor que no tenga cuenta corriente y no desee retirar vale

vista.  para estos casos, debes solicitar la siguiente documentación: 

Excepción  Documentación requerida 

Titular fallecido

1. Posesión efectiva o solicitud de
posesión efectiva 

2. Poder simple con la
autorización de que el tercero
solicitante sea a quien se le
realizará la devolución

3.   El poder simple debe tener la
copia de la cédula de identidad
del titular de todos los
herederos estipulados en la
posesión efectiva

Adulto mayor que no tenga cuenta
o no desee retirar vale vista 

1. Poder notarial autorizando a
un tercero (pariente directo o
cónyuge) a que se haga la
devolución en su cuenta. Debe
tener la copia de la cédula de
identidad del titular y del
tercero. 

2. Certificado de nacimiento o
matrimonio que confirme el
parentesco.



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°5- SUCURSAL CLARO
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°5 -
SUCURSAL CLARO


