DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°5 - SUCURSAL
CLARO

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.

VALIDACION DE IDENTIDAD

CAMBIO DE CICLO

EXPLICACION DE LA BOLETA

DEVOLUCION DE DINERO POR SALDO A FAVOR

DESAFiO TERMINADO
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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.

Comprueba siempre la identidad del titular antes de generar cualquier
tipo de modificacién 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
0 en la cuenta de cliente.

NUNCA entregar datos del titular a un tercero sin poder notarial
(Fonos de contacto, direccién, 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: “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 mévil, 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.

VALIDACION DE IDENTIDAD



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

Siempre debes comprobar la identidad del Titular antes de
generar cualquier tipo de modificaciéon o contratacién de
productos.

Los Mecanismos de validacion 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 validacidon 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 validacién de identidad en Autentia y/o EID Equifax, se
debe ingresar el numero 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.




¢COMO VALIDAR LA VIGENCIA DEL CARNET DE

IDENTIDAD?

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

pasos:

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

en-linea/consulta-vigencia-documento-1

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

Revisa el Resultado de la Consulta.

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

Vigencia documento de identidad

»

Consulta de estado de documento de identidad

RUN (Ej: 12345678-K) = b |

Tipo de documento * ¢ [Seleccionar el tipo de documento ~|
N° Documento/Serie/Cuadernillo : | | Ayuda
N
. Recargar
Copiar las palabras que aparecen como una imagen
en el cuadro de texto proporcionado para este
propdsito.
* Todos los datos son obligatorios. Aceptar

Resultado de la consulta

ESTADO

Considere que tu documento es vigente, si cumple las condiciones establecidas en los Decretos Supremos:

*Imagen referencial


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

iRepasemos lo aprendido!

Selecciona la opcién que consideres correcta:

¢Cuales son los mecanismos de validacion de identidad?

O 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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CAMBIO DE CICLO

POLITICA DE ATENCION:




ok

Valida la identidad del titular segun lo siguiente:

e Para atencién presencial debes utilizar Biometria Acepta o Autentia, EID Equifax.

e Aplica paratodos los clientes moviles y en todos los canales de atencidn.

e C(Clientessin 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.

e Para clientes con deuda, este debe pagar su cuenta antes de 48 hrs. (dias
continuos), considerando que el servicio se volvera a bloquear, ademas la solicitud de

cambio de ciclo que ha realizado, no se ejecutara en sistema si aun registra deuda.

e Sitiene 2 0 mas nimeros moviles asociados al perfil de facturacién, le debes informar

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

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

reflejado en su boleta.




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

de la siguiente manera:

- Si el cliente adelant6 su ciclo de facturacion (adelanté fecha de emisiéon de boleta):

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

Mayo Junio
$
21-05 20-06

Primera boleta: emitida corresponde al consumo de mayo

Segunda boleta: con proporcionales Tercera boleta: con nuevo ciclo
21-06 05-07 08-07 05-08

CLIENTE SIN DEUDA: "Sr.(a.) XXXX, le comento que el cambio de ciclo se verd reflejado desde el
proximo mes. Su siguiente boleta incluird cobros proporcionales correspondientes al periodo
XX/XX, hasta el XX/XX y luego, para el mes XXXX (subsiguiente), se facturard su boleta con el cobro

total mensual con fecha de emision XX y vencimiento YY.

CLIENTE CON DEUDA: "Sr. (a) XXXX, el cambio de ciclo y activacién 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 volverd a bloquear y ademds la solicitud de cambio de ciclo que he

realizado en sistema, no se ejecutard si aun registra deuda".



iRepasemos lo aprendido!
Selecciona la opcion que consideres correcta:

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

identidad del cliente.

O Verdadero

O Falso

SUBMIT

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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EXPLICACION DE LA BOLETA

POLITICAS DE ATENCION:



Esta atencion 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, asi puedes determinar el motivo de la

variacion).

Actualmente, solo esta disponible el método de envio de boletas a
través de correo electréonico y SMS, por lo que debes actualizar los
contactos del cliente. Si tiene dudas de cémo hacerlo puedes
apoyarte con la publicacién Modificacion de Datos.

Si un Tercero consulta se puede entregar informacién sobre deuda
general, montos, formas de pago, fecha de vencimiento de boleta y
ciclo de facturacion. NO se deben entregar detalles especificos de
la boleta a un Tercero sin poder simple/validacién. (teléfonos de
contacto, direccién, RUT, nombre completo, detalle de llamadas o

trafico 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 Facturacion del
Titular. Solamente el titular puede modificar el e-mail registrado en

sistema, previa validacion de identidad.

Siempre invita al cliente que revise el detalle de su boleta por Sucursal
Virtual seleccionando la opcién 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 através dela App Mi Claro.

EXPLICACION DE LA BOLETA MOVIL:

. REVISION EN LA SUCURSAL
REVISION DE BOLETA EN ONE REGISTRA
VIRTUAL

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 Identificacion 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 botén Seleccionar.

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

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

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

h. Se abrirad 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 botdon “Ver Acuerdo de Facturacién”
en la Cuenta Financiera del cliente.

j. Una vez abierto, selecciona la pestafia “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 botdn
“<".En la parte inferior, en el botdn “Imagen de la Factura”, puedes abrir el documento de cobro en
formato fisico.



REVISION EN LA SUCURSAL

REVISION DE BOLETA EN ONE REGISTRA
VIRTUAL

Explica al cliente que en cualquier momento tiene a su disposicion la opcion 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 Ruty 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 menu superior.

4. Revisa el nombre del plan que tiene contratado y el monto de pago, ademas del histérico de boletas
de los Ultimos 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.

REVISION EN LA SUCURSAL

REVISION DE BOLETA EN ONE REGISTRA
VIRTUAL

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

Toépico 1: Consultas Comerciales

Topico 2: Documentos-Pagos

Topico 3: Consultas Documentos de Pago

Resultado: Solicitud Completada


http://www.clarochile.cl/

EXPLICACION DE LA BOLETA HOGAR:

DESCARGAR BOLETA PREGUNTAS FRECUENTES REGISTRA

1.Ira 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.

tipifica Escritorio Reportes

Buscar por RUT -| 128030638 Ok

e ]

Resultado busquedaNueva RUT "12803063-8"

+ Contratos MNombre : YAMILEC OLIVIA AHUMADA ECHEVERRIA
Boisas HES: | 3 Rut: 12803063-8

iy Pian Contratado + 3Piay Hogar TV Pra HD 20010 Mbps Talef Mins Libre

Clignte Calegoria = PERSONA
Nombre Noda : LSADTT
Servicios Contralados : T+ Telefonia+intemet
Estacdo Senvicio © Activo




DESCARGAR BOLETA PREGUNTAS FRECUENTES REGISTRA

1. (Qué hacer cuando cliente indica que quiere pagar sus servicios y no tiene boleta/monto
emitido?

R: Debes revisar la cuenta de facturacion del cliente e indagar si existe una boleta emitida en el periodo
indicado. Si existe, debes revisar siya pagd su boleta en la seccion “Pagos”.

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

Para revisar fecha de emision de su siguiente boleta, apdyate con el procedimiento CICLOS DE
FACTURACION Y CAMBIO DE CICLO HOGAR.

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

DESCARGAR BOLETA PREGUNTAS FRECUENTES REGISTRA

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

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

e Nombrey RUT del titular/usuario
¢ Motivo de llamada/atencion
e (estidn realizada

e Informacion entregada



iRepasemos lo aprendido!
Selecciona la opcion que consideres correcta:

Actualmente solo esta disponible el método de envio de boletas de forma

fisica.
O Verdadero
O Falso

SUBMIT



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

POLITICA DE ATENCION:



ok

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

a cuenta corriente, para que sea abonado a su préxima boleta.

e Si el cliente no tiene cuenta bancaria (corriente, vista o RUT), debes
gestionar la devolucién a través de vale vista, el que serd 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 dias, desde su emision.

e Si se emitira una nueva boleta, dentro de los préximos 5 dias, indicale

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

NUNCA debes entregar datos del cliente a un tercero.

PASO A PASO:

Verificar Precondiciones
Paso 1

Revisar histérico de registros en "Hogar HFC" de Tipifica. Buscar en campo "Tipologia", si en los

Ultimos dias el cliente registra solicitud de devolucién de dinero.




tipifica Escritono Reportes

Buscar por RUT El

Hogar HFC

Resultado bisquedaMNueva RUT "#c277248 2"

Mambime: oo ol T
Rut :

*Hilrica ID Registra -~ 104803539
Fecha Registro -~ 2023-03-05 19:25:08
Mombre Comlacho © .. ... ... oo
Rut Contacto © .._..... -
Fono Confadp - ~mnnmanas
Ejecutive : Raul Manuel Jesus Olivares Rosas

Grupo Gestion - canales_slectronicos

SR VYOS S S
Tipologia 1 © cangles elecironicos / hoggr / hfc / consylta f delgie plan
1aiTa clafre canabes elacironiCos | Camado | aniraga informacion
Obe Tipologia 1 © cervicio: chal sucursal virlual clienta; * h il ... ... . &mall
Bootdes e oo numero de contacto: consulta: cliente consulta por

valor de franslado de domiciio se entraga informachen rmparchatsy

Paso 2

Ir a seccion "Atenciones" en SUR y revisar en item "Anotaciones", si existe solicitud previa

ingresada por el mismo motivo.

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

hasta 11 dias habiles.
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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.
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Paso 4

En seccién "Facturacion", revisar saldo actual, si el monto es inferior a $0, es decir, un nimero
negativo, es porque el cliente si 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 devolucion de

dinero”.
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Gestion

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

Devolucién por Transferencia o Vale Vista", de esta publicacién.

1. Revisar ciclo de facturacién del cliente en pestafia "Facturacion", columna "Ciclo" (debes deslizar

hacia la derecha para ver esta informacién).

2. Revisar segun ciclo de facturacion, la fecha en que corresponde la siguiente emision de boleta.

a.5dias o menos para la emision de proxima boleta:

Informar al cliente que su préxima boleta ya esta en proceso de emisién con el descuento del saldo

a favor que se registra en sistema.



"Sr(a), XXX, le comento que en estos momentos no es posible solicitar la devolucién de dinero con el saldo
a favor que figura en sistema ya que se encuentra en proceso la emision de su préxima boleta, con el

descuento de este monto".

b. Mas de 5 dias para la emision de préoxima boleta:

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

abonado, automaticamente, en su préxima boleta.

= | Logoizguasrda 1 LR - Oara CL o+ - Perfl 11 Microsaft Edge

I B tosequed Bk Mosegurg | 9058201

> 2

THUMCLIENTE | 126080472 O, =
B Cjonq 1250804727 Neme  ROURIGO FELIPE MORENGD KRUGER Mail rkrugerediig
Sepment PERSONA  State  CBonte Active W, Dals T.mar-2017  Categoiy Funclonatio Aty Afinidad [
125080472 1) =
= _ I RES
al CALLL [L SALKCE - CALRA NUMLRIG 44 NUMLERD NT:, LATLOREDA '\r"
] Virken -
Maies || Customer || Progucts || Qegers [ Diting ]| Antentions |
Current Balance: $47.215 Py Biaiors 15 May
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47315 $4TF1E 30 50 ar A5-Ap-023
T HE HTHE HT S -2 a4F AE-Ap-02Y
34T 303 S4T.0D T I03 50 4 Tmar-203%
$47.301 $47.300 $47.203 $ & 15-8eb- 2003
47203 WMTI0 BT -] a4 Ar-Jan-2023
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H i Ry falSdei3f 1] L}
Charpes af tha manth | Payments || Adjustmants |Earnnr:| Agrogmant |
Getneng Concept [hmrayrn | Aamcunt |

CASO EXCEPCIONALES:




Solo en dos casos se podrad excepcionar la devolucidon 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 documentacion:

Documentacion requerida

1. Posesidon efectiva o solicitud de
posesion efectiva

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

. . realizara la devolucioén
Titular fallecido

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

1. Poder notarial autorizando a
un tercero (pariente directo o
conyuge) a que se haga la
devolucién en su cuenta. Debe

tener la copia de la cédula de
Adulto mayor que no tenga cuenta identidad del titular y del

o no desee retirar vale vista tercero.

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



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°5- SUCURSAL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°5 -
SUCURSAL CLARO

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

FINALIZAR



