DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°10 - MOVIL

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

CAMBIO DE METODO DE ENVIO

DESAFiO TERMINADO



Leccién 1 de 4

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

ACCIONES QUE SE PUEDE REALIZAR

Revisa a continuacidn en detalle el procedimiento donde validar la identidad del cliente:

Titular
(Valida identidad Usuario de
EID Equifax yio sarvicio
Facial)

Procedimiento

Venta servicios maviles
Activacion/Desactivacion Roaming
Anulacién de venta
Blogueo de equipo por Robo/Perdida/Extravid
Cambio de Cico
Cambic de Ndmerno
Cambio de Plan
Cambio de Equipo/ClarolP
Cambio 0 Reposicion de equipo
Cambio o Reposicidn de aquipo + SimCard
Cambio o Reposicidn de equipo por
robo/perdidalExtravic
Cambio o Reposicion de SimCard
Cambio o Reposicion de SimCard por
robo/pérdidalExtravid
Cambio de Titularidad
Cliente no reconoce contrato
Baja de servicios (Retencidn)

Desbloguer de equipo par
Robo/Perdidal/Extravid
Detalle de llamada, trafico y consumo
Envid de boleta Elecirdnica

Liberacion de equipos (uso en redes
internacionales)

Migracidn de Prepago a Postpago/ Postpago a
Prepago
Modificacion informacian de clients (Cambio
de nombre, direccion, N° telefono)
MNo reconbce cobros en boleta (Aplicacidn de
excepcionas)
Suspensidn Transitoria de servicios
Ingreso o carga de descusntos
Incarporacidn a "Mo Molestar”
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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:

Para atencién de canales remotos debes solicitar la serie o nimero de documento del carnet
de identidad y validar su vigencia en la web del Registro Civil, el que debe estar vigente. No se
debe validar identidad via EID Equifax para este procedimiento. Puedes apoyarte del
procedimiento de validacién de identidad. Si la cédula no se encuentra vigente, informa al
cliente que debe regularizar el estado de su cédula para atender su solicitud. Apoyate del

siguiente script:

Sr (a) XXXX, le informo que por medida de seguridad y para evitar posibles fraudes, esta atencién
se brinda solo a clientes con cédula de identidad vigente. Frente a cualquier otro estado de su

cédula de identidad debe primero regularizar su cédula para atender su solicitud.

¢ 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.

e 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 numeros moviles asociados al perfil de facturacion, 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 emisién 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 opcidn 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



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CAMBIO DE METODO DE ENVIO

DEBES SABER:




P Informar al cliente que tiene dudas con respecto a dicho cambio sobre

los beneficios de recibir su boleta de forma electrénica:

PY -Cuidado al medio ambiente (reduccién en tala de arboles, derroche de
agua).
-Ahorro en la huella de carbono (reduccién en emisién de gases que
aportan al efecto invernadero).
-Si al cliente se le realizaba el cobro por el despacho de la boleta, ya no

se realizard mas.

GESTION:

IMPORTANTE

Clientes que se contactan a través de Call Center, en GENESYS les aparecera la siguiente marca: “Registra
mail del cliente en http://claroch.cl/RegistroMail id xxxx” por lo que puedes apoyarte a continuacién en la
seccién de GESTION.

Si el cliente que estas atendiendo tiene la siguiente marca en GENESYS “"REGISTRA MAIL DEL CLIENTE EN
HTTP://CLAROCH.CL/REGISTROMAIL ID XXXX", debes informar que a partir de diciembre el método de
envio de boleta para todos los clientes sera de manera electrénica, por lo que la boleta le llegara
a su correo electrénico.

“Sr(a). XXXX a partir de diciembre, todos los clientes de la compafiia recibirdn la boleta de sus servicios en su
correo electrénico”



Si el cliente indica que desea actualizar sus correos donde quiere recibir sus boletas o el correo que esta
en sistema no es el correcto, debes realizar la actualizacién de su mail en la siguiente pdgina
FORMULARIO DE ACTUALIZACION DE CORREQS, donde debes ingresar el RUT del cliente, el correo al
que le llegard su boleta y el nimero de cuenta del servicio.

IMPORTANTE:

Para estos casos, no debes realizar la actualizacion a través del sistema de atencion que estas utilizando,
solo actualizar el mail del cliente desde el FORMULARIO DE ACTUALIZACION DE CORREOS.

Claro®

Actualiza tu correo electrdnico para
recibir tu boleta digital todos los meses

RUT del trular (sin
puntos y con guidng

Corman elestronioo

Hegodo {Hdwil/HFC)

Hdmero de cwenta

REGISTRO:

Tipifica:



MOVIL MAS» DETALLE BOLETA» SIN BOLETA EMITIDA

iRepasemos lo aprendido!
Selecciona la opcidn 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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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°10- SUCURSAL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°10 -
SUCURSAL CLARO

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

FINALIZAR



