DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°04 -
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.

UNIDAD 1: ANDES - INCONVENIENTES DEL INTERNET RED FTTH

UNIDAD 2: VALIDACION FACTIBILIDAD DE DIRECCION

UNIDAD 3:INCONVENIENTE CON PAGO DE CUENTA

UNIDAD 4: EXPLICACION DE LA BOLETA HOGARY MOVIL

DESAFIO TERMINADO
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UNIDAD 1: ANDES - INCONVENIENTES DEL
INTERNET RED FTTH

POLITICAS DE ATENCION:



e Sucursales: Con el fin de dar soporte a inconvenientes de internet,
se debe preguntar al cliente si se puede comunicar con alguien
que esté en el domicilio, con el fin de realizar revisiones con el
equipo. Si cliente no puede o no quiere comunicarse con nadie,
informa que debe contactarnos cuando esté en su domicilio, con

el fin de, realizar pruebas con su servicio.

« Si el cliente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que
llame cuando lo esté, ya que es necesario hacer pruebas con su

equipo.

» Si corresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica,
previamente se debe volver a revisar si existe FEN en BEC, para
corroborar que el cliente no esta con Falla Masiva. Si tiene FEN, se

debe informar segun paso 3. FALLA MASIVA/SIX.

TIPO DE RED:




IMPORTANTE

1. Dirigete a la cuenta de SERVICIO, en “Productos instalados”
seleccionar “EQUIPO".

2. En seccion “ATRIBUTOS", revisar qué CPE Type indica Andes.

e MTA: Corresponde a servicio de HFC. Debes continuar la atenciéon con el
procedimiento INCONVENIENTES INTERNET - 7 PASOS

e ONT: Corresponde a servicio de FTTH. Continuar con paso 2. Revisiones
basicas.
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REVISIONES BASICAS:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/297

IMPORTANTE

1. Verificar que el servicio se encuentre activo, puedes revisar la publicacion
ESTADO DEL SERVICIO

2. Verifica que el cliente no tenga deuda, puedes revisar la publicacién COMO
REVISAR LA DEUDA

En la seccion “Productos Instalados” verificar el estado del servicio:

SERVICIO SUSPENDIDO:

Servicio se encuentra cortado por mora o de forma voluntaria a peticion del
cliente. Ante estos casos debes informar:

Corte por mora:

Sr(a) XXX, le informo que su servicio estd cortado por mora ya que se adeuda
un monto de XXX correspondiente a las boletas de XXX (meses). Esta es la razén
por la que su servicio no estd disponible. En ese estado, no es posible entregarle
soporte hasta que se active nuevamente.

Solicitud voluntaria:

Sr(a) XXX, hay una solicitud de baja/suspension de su servicio, es por eso que
no estd disponible. En ese estado, no es posible entregarle soporte hasta que se
active nuevamente.

REGISTRA:

Atencion técnica -> Internet -> Sin internet
* Nombre de la persona que atendemos.
+ Motivo de atencion/llamada.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/342
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/341

* Informacion entregada.
+ Gestion realizada.

SERVICIO ACTIVO:

Si el servicio esta activo, revisa en la seccion PEDIDOS que no tenga un pedido
de Reanudacion en estado abierto.

Si el cliente si tiene un pedido de Reanudacion en estado abierto, debes
completar este pedido para que el cliente retome el servicio, para esto ingresa
un ticket a mesa de ayuda para que sea completado. Apoyate de la publicacion
ANDES - Ingreso de Tickets.

Tipo de Registro: Andes

Aplicacion: Andes

Categoria: Problema con Pedido Ingresado

Tipo de Solicitud: Reanudacion

Detalle: Completar pedido N° X-XXXXX en estado abierto, servicio activo.

Informa al cliente que se ha reportado su inconveniente y dentro del dia o
maximo 48 horas habiles su servicio sera activado.Si no tiene un pedido de
Reanudacion en estado abierto, continda con la siguiente revision.

1. Seleccionar cuenta de facturacién asociada al servicio y domicilio.

2. Ir a“Alertas de crédito”

3. Identificar si pasé por el proceso de cobranza dentro de las ultimas
72 horas.

a) No paso, por el proceso de cobranza en las ultimas 72 horas: Continuar con
las revisiones en el paso 3. FALLA MASIVA/SIX

b) Si paso, por el proceso de cobranza en las ultimas 72 horas:

1. Solicitar al cliente hacer Reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el
cablemddem a la electricidad).


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/215
http://activado.si/

Ejecutivo debe esperar maximo 5 minutos desde la confirmacion del Reset
eléctrico.

“Sr(a) XXX, le pido por favor desenchufar el modem de la electricidad y luego
volver a conectarlo. Esto puede tardar unos minutos, espere en linea mientras
revisamos el estado de su médem.”

2. Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto.- Si el inconveniente NO
fue resuelto, continuar con las revisiones del paso 3. FALLA MASIVA.
- Si el inconveniente fue resuelto, finaliza la atencion.

REGISTRA:
Atencidon técnica -> Internet -> Sin internet

- Nombre de la persona que atendemos.
- Motivo de atencion/llamada.

- Informacion entregada.

- Gestion realizada.
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CONTINUE
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UNIDAD 2: VALIDACION FACTIBILIDAD DE
DIRECCION




ALCANCE

0 Esta solicitud puede ser realizada por el Titular o
Tercero dado que no implica activacién de contrato.

e El alcance de este procedimiento es para Sucursales,
Canales Digitales, BackOffice de ventas y Call center.

Aplica para contratacién de servicios y traslados.

VERIFICA:

1.INDAGA ¢Cual es la direccién factible?

2. Verificar que los datos como RUT, DOMICILIO, FONO, EMAIL estén
correctos. En caso de no coincidir, deben ser actualizados. Puedes

revisar el procedimiento de "MODIFICACION DE DATOS".

3.Verificar que la direcciéon a validar sea la correcta y sin errores,
puedes apoyarte en la publicacién VALIDACIONES Y REVISION DE LA
DEUDA EN LA VENTA

SIGUIENTES PASOS:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/36#
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/36#

GESTION _

Confirmar que el cliente tiene factibilidad en el domicilio que consulta, debes
realizar los siguientes pasos :

1.Ingresa a Andes, en la pestafia Clientes debes hacer clic en la lupa.
2.Ingresa en el Rut en la columna RUT y aprieta ENTER.

3. En la siguiente pantalla, dirigete al apartado CREAR NUEVO CLIENTE y haz
clicen el boton CREAR.

4. En la seccion Direccion, debes buscar la direccion indicada por el cliente y
haz clic en el botdn de la lupa.

5. Ingresa la direccion exacta que buscas.
6. Desliza la barra inferior para poder revisar la columna TIPO DE RED.

a. Si la columna TIPO DE RED indica DUAL, significa que el cliente tiene
factibilidad de servicios CLARO, tanto como HFC y FTTH, por lo que se
pueden realizar gestiones.

b. Si la columna TIPO DE RED indica algo DISTINTO a HFC, FTTH y DUAL,
debes informar al cliente que no tiene factibilidad técnica.

c. En caso que el cliente solicite revision de posibilidad de venta de servicios
Claro en su domicilio, se debe ir al paso de Ingreso de solicitud.
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INGRESO DE SOLICITUD PARA REVISION DE FACTIBILIDAD —

DEBES SABER:

v/ La solicitud de servicios se ingresa solo cuando un cliente o no cliente solicita
contratar servicios o trasladar a una nueva direccion, y en sistema no aparece

dicho domicilio.

v/ Tiene 72 horas habiles de respuesta, dado que se realizan validaciones en

terreno.

v/ Esta solicitud se ingresa en los casos de pedido de venta y Traslado de

Domicilio.



v/ La respuesta de la solicitud sea factible o no, el cliente sera contactado por
CLARO. Para Traslados lo contacta el BBOO Comercial y para la Contratacion el

gjecutivo que género la venta.

v/ En el caso de esta solicitud la realice un NO CLIENTE CLARO, se debe crear a
cliente en ANDES e ingresar la solicitud en la cuenta CLIENTE. Revisa el

procedimiento de CREACION DE CLIENTES.

v'Si el cliente lo estipula, la solicitud puede ser convertida a Reclamo siguiendo

el procedimiento establecido para ello.

1. Ingresar una Solicitud de Servicio desde la cuenta de CLIENTE dependiendo

el caso:

1.1. Solicitud de validaciéon: FACTIBILIDAD PARA VENTA

- TIPO DATOS
- AREA VALIDAR DIRECCION VENTA
- SUBAREA VALIDAR DIRECCION VENTA

+ DESCRIPCION Ingresar descripcion correspondiente
* GUARDAR
1.2. Solicitud de validacion: FACTIBILIDAD PARA TRASLADO

- TIPO DATOS

+ AREA VALIDAR DIRECCION TRASLADO

+ SUBAREA VALIDAR DIRECCION TRASLADO

+ DESCRIPCION Ingresar descripcion correspondiente
- GUARDAR

2. Después de GUARDAR, llevara inmediatamente a la vista para realizar el


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/36#

llenado de campos adicionales* La actividad tendra sus campos completados,

pero no estara derivada.

3. Dirigete a la pestafa de archivos adjuntos, y sube la copia de la boleta de

luz, con el fin de corroborar la direccion del cliente, luego pincha Adjuntar.

4. | a actividad quedara derivada al area respectiva.

5. La actividad quedara derivada al area respectiva.

* Para revisar el correcto ingreso de la solicitud de servicios puedes apoyarte

en la publicacion INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO

6. En la vista 360°, en el area SOLICITUDES DE SERVICIO" podemos revisar el

estado de la solicitud. Hacer Clic en N° DE SSy podemos revisar el detalle.

! Recuerda que en los casos de no existir factibilidad para el Traslado, debemos

ofrecer alguna alternativa de retencion, Se debe realizar transferencia a la

plataforma de retencion. Apodyate en la publicacion PROTOCOLO DE

TRANSFERENCIA.

ESACALAMIENTO:

En casos de NO tener respuesta dentro de las 72 horas habiles puedes escalar

al correo area.gis@grupos.vtr.cl con copia a marcos.morales@clarovtr.cl,

si esta dentro del plazo favor NO utilizar este escalamiento.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/396
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/393
mailto:area.gis@grupos.vtr.cl
mailto:marcos.morales@clarovtr.cl

REGISTRA —

Atencion Comercial— Cambio datos (titular dom etc) —Actualizacion Datos
ClienteRegistrar en la atencion:- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencion/llamada

- Informacion entregada

- Gestidn Realizada.

CONTINUE
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UNIDAD 3: INCONVENIENTE CON PAGO DE
CUENTA




DEBES SABER:

IMPORTANTE

* Siempre invita al cliente a revisar el estado del pago realizado en clarochile.cl
Puedes guiarte por el procedimiento CLIENTE CONSULTA POR
PLANES/BOLETA/PAGOS

* El pago realizado a través de boton de pago express desde www.clarochile.cl
y otros recaudadores externos tiene un tiempo de demora de hasta 48
horas habiles para que se encuentre impactado el pago. Debido a esto,
solo se debe ingresar una interaccion por Pago No Registrado posterior a este
plazo de 48 horas habiles.

+ Por lo anterior, pregunta al cliente la fecha en que realizo el pago, si es
menor a 48 hrs. activa el servicio desbloqueo de confianza, para ello
apdyate en la siguiente publicacion AQUI, v no es necesario ingresar la
interaccion en ONE. Si el pago fue realizado mayor a las 48 hrs. activa el
servicio e ingresa la interaccion en ONE, para que se pueda regularizar en
sistema el pago.

* Solo en el caso que se ingrese una interaccion por Pago No registrado mayor
a 48 hrs. recaudacion enviara diferentes SMS al cliente segun sea el
requerimiento.

* Informa que si no hace envio del voucher, y no se confirma el pago, su
requerimiento sera cerrado por no tener antecedentes suficientes.

- Para el envio del SMS debes validar el numero celular del cliente, de lo
contrario no se le enviara el mensaje de texto. Para actualizar el numero de
celular, revisa la publicacion_Creacion de datos y modificacion

* Todos los recaudadores tienen un codigo asociado, si tienes dudas y deseas
confirmar el recaudador que corresponda, puedes apoyarte con la Base de


http://clarochile.cl/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/701
http://www.clarochile.cl/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/556
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/605

Consulta Codigos Recaudadores. Estos codigos aparecen en |os pagos
reflejados en la pestafia Pagos de CRM One. Si el cliente no recuerda donde
fue realizado el pago, puedes apoyarte de esta informacion para
determinarlo.

* Sucursal: En el caso de Pago no registrado y traspaso de fondos, debes
solicitar el voucher de pago, el que deberas subir al gestor documental en
ONE. Puedes apoyarte en la publicacion. GESTOR DOCUMENTAL

Si cliente no presenta comprobante de pago, puede solicitar una carta en su
entidad bancaria con el detalle de la transaccion y/o presentar su cartola
Bancaria en donde se visualice el cargo.

* Los rechazos de pagos son anulaciones o reversas por ventas o por pagos
mal aplicados, donde la transaccion en la tarjeta no se confirma por parte de
la entidad bancaria, y el monto se devuelve a la misma tarjeta. En estos casos,
informar al cliente que el pago no ha sido realizado y que puede volver a
realizar el pago por los medios habituales.

+ Ante casos de pagos realizados dos veces en la misma cuenta, ofrece al
cliente mantener el saldo duplicado como saldo a favor. En caso que no
acepte, gufate por el procedimiento DEVOLUCION DE DINERO POR SALDO A
FAVOR MOVIL



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/76
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/18

TRASLADO DE PAGOS:

TOMA EN CUENTA

1. Para dar solucion, deberas ingresar un caso en One. Informa al cliente que
Su Caso sera escalado al area especialista. Si es necesario se le enviara un SMS
para solicitar el comprobante de pago el que debera ser enviado al correo
rdocumentos@clarochile.cl en un plazo maximo de 2 dias habiles.

I'MPORTANTE: El correo rdocumentos@clarochile.cl no aplica para hacer
consultas o escalamientosPuedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr. (a) XXX para solucionar el inconveniente con su pago, escalaremos el caso
al equipo especialista, para que el pago quede reflejado en su cuenta en un
plazo mdximo de 5 dias hdbiles. Solo de ser necesario recibird un mensaje de
texto para solicitar que envie el comprobante de pago al correo electrénico
rdocumentos@clarochile.cl. Le solicitamos que el comprobante lo pueda enviar
dentro de 2 dias hdbiles desde que recibié el sms, de lo contrario el caso se
cerrard”



mailto:rdocumentos@clarochile.cl
mailto:rdocumentos@clarochile.cl
mailto:rdocumentos@clarochile.cl

2. Haz clic en la pestafia accion para seleccionar los topicos de la interaccion:

* Reclamos Financieros
* Impugnacion de cobros
* Pago no Registrado

Presionar “Se genera caso”y presiona boton “"Accion”

3. Luego, completa los topicos del caso:

+ Recaudacion
- Transferencias

4. No olvidar completar todos los campos obligatorios (destacados en color
amarillo).

5. Agrega en Notas:

- Monto a transferir

+ Motivo de transferencia

* Pago asociado: Indicar Servicio (Movil), numero de boleta y monto.
- Cuenta financiera de destino

Para finalizar, el caso debe quedar en GUARDAR y DESPACHAR, luego pincha
GUARDAR.
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PAGO NO REGISTRADO:

IMPORTANTE

Si el pago es mayor a 48hrs., deberas ingresar una interaccion en One.
Informa al cliente que su caso sera escalado al area especialista. Si es
necesario se le enviara un SMS para solicitar el comprobante de pago el que
debera ser enviado al correo rdocumentos@clarochile.cl en un plazo maximo
de 2 dias habiles.

I IMPORTANTE: El correo rdocumentos no aplica para hacer consultas o
escalamientos.

1. Sl el servicio esta prontamente a suspenderse por mora en los proximos 5

dias corridos, ingresa una detencion de cobranza. Apdyate en la publicacion
Desblogueo de Confianza - Detencién de Cobranza.

2. Verifica si es que dentro de los ultimos dias corridos el cliente tiene un caso


mailto:rdocumentos@clarochile.cl
mailto:mailto:rdocumentos@clarochile.cl
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/556

por pago No registrado; si es asi, revisa el punto INCONVENIENTE DE PAGO
NO RESUELTO
3. Ingresar en ONE la interaccion:

* Motivo 1: Reclamos Financieros

* Motivo 2: Impugnaciones de cobros
* Motivo 3: Pago No Registrado

* Resultado: Solicitud completada

En las NOTAS debes sumar los siguientes antecedentes, segin el medio de
pago:

SERVIPAG PRESENCIAL- CAJA VECINA-
UNIRED
(PAGO EN EFECTIVO)

TRANSBANK

(PAGO CON TARJETA)

4 Ultimos digitos  tarjeta
Rut bancaria o comprobante de

Pago

Nombre del recaudador (web
N° boleta
o sucursal)

Monto pagado Medio de pago (tarjeta débito

o crédito)
Fecha del pago Monto
Hora del pago Fecha de pago

Nombre del recaudador Hora del pago



1. IMPORTANTE: Si el cliente no tiene a mano la tarjeta con la que pagé
o rechaza explicitamente en mencionar los digitos de su tarjeta, indica
que para gestionar su caso es necesario que nos envie el comprobante
de pago al correo rdocumentos@clarochile.cl en un plazo maximo de 2
dias habiles desde la llamada, posteriormente no se tomara.

2. Informa al cliente que su caso sera escalado al area especialista. Si es
necesario se le enviara un SMS para solicitar el comprobante de pago el que
debera ser enviado al correo rdocumentos@clarochile.cl en un plazo maximo
de 2 dias habiles.

Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr. (a) XXX para solucionar el inconveniente con su pago, escalaremos el caso
al equipo especialista, para que el pago quede reflejado en su cuenta en un
plazo mdximo de 5 dias hdbiles. Solo de ser necesario recibird un mensaje de
texto para solicitar que envie el comprobante de pago al correo electrénico
rdocumentos@clarochile.cl. Le solicitamos que el comprobante lo pueda enviar
dentro de 2 dias hdbiles desde que recibié el SMS, de lo contrario el caso se
cerrard”



mailto:rdocumentos@clarochile.cl
mailto:rdocumentos@clarochile.cl
https://www.somosclave.cl/rdocumentos@clarochile.cl
mailto:rdocumentos@clarochile.cl

PAGO NO REGISTRADO NO RESUELTO:

IMPORTANTE

Si un cliente se contacta indicando que su caso no esta resuelto, revisa los
pPasos a continuacion:

1. Cuando fue realizada la interaccion de Pago no registrado.
* Interaccion no fue ingresado o ingresado erréneamente o
incompleto

Deberas realizar todo el proceso anteriormente descrito.

En este caso, solicita las disculpas del cliente e indica que su caso se
gestionara en maximo 5 dias habiles.

Revisa la pestafia Trabajo en la Pagina Principal de Interaccion de CRM Oney
revisa que tenga un caso con los siguientes tipos: Tipo 1: Recaudacion; Tipo 2:
Pago No Registrado; Tipo 3: N/A.

* Interaccién no gestionado

Si el caso no fue gestionado o finalizado sin gestion y el pago continda sin
aplicarse escala el caso con tu supervisor de plataforma (Supervisor debe
escalar al correo RECAUDACION@clarochile.cl).

Informa al cliente que el caso sera gestionado con prioridad una interaccion
en un plazo maximo de 5 dias habiles (lunes a sabado).

2. Si el servicio esta suspendido o proximo a suspenderse (proximos 5 dias,
ingresa un_Desbloqueo de Confianza - Detencion de Cobranza.



mailto:RECAUDACION@clarochile.cl
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@ Para conocer otros procedimientos MOVIL revisa aqui

HOGAR

TRASPASO DE FONDOS:

IMPORTANTE

1. Informa al cliente que su caso sera escalado al equipo especialista y que un
plazo maximo de 48 hrs. Habiles el saldo pagado erroneamente sera
traspasado a su cuenta hogar.Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr. XXX para solucionar su caso, lo escalaré al equipo responsable, quienes en
un plazo mdximo de 48 hrs. Habiles hardn el traspaso del saldo a su cuenta
hogar. La comprobacién la puede hacer revisando el saldo en su sucursal
virtual de clarochile.cl”

Si el cliente tiene el servicio suspendido o proximo a suspenderse informa
ademas:

“Sr. XXX el servicio estard activo por 5 dias hdbiles, para que tenga la
tranquilidad que no se verd afectado mientras se soluciona su caso”

2. Haz el escalamiento a través de TIPIFICA:

« HFC: POSTVENTA CAC HFC-ATENCION COMERCIAL-SOLICITUD-
TRASPASO DE FONDO

« FTTH: POSTVENTA CAC FTTH-ATENCION COMERCIAL-SOLICITUD-
TRASPASO DE FONDO


http://clarochile.cl/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/39

« DTH: POSTVENTA CAC DTH-ATENCION COMERCIAL-SOLICITUD-
TRASPASO DE FONDO

PAGO NO REGISTRADO:

IMPORTANTE

1. Informa al cliente que su caso sera escalado al equipo especialista y que un
plazo maximo de 48 hrs. Habiles el saldo quedara reflejado. En caso de que se
necesite evidencia del caso, se solicitard a través de SMS el voucher de
pago.Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr. XXX para solucionar su caso, lo escalaré al equipo responsable, quienes en
un plazo mdximo de 48 hrs. Hdbiles podrdn solucionar su caso. Sélo si es
necesario, se le solicitard el comprobante del pago a través de un SMS que le
llegard al n° de celular que tenemos registrado."

Es importante recordar que el envio del comprobante tiene un plazo de 2 dias
habiles, sin el envio el caso quedara cerrado”.

Si el cliente tiene el servicio suspendido o proximo a suspenderse informa,
ademas:

“Sr. XXX el servicio estard activo por 5 dias hdbiles, para que tenga la
tranquilidad que no se verd afectado mientras se soluciona su caso”

2. Haz el escalamiento a través de TIPIFICA:

« POSTVENTA CAC DTH-ATENCION COMERCIAL-RECLAMO-
RECAUDACION/PAGO NO REGISTRADO



« POSTVENTA CAC HFC-ATENCION COMERCIAL-RECLAMO-
RECAUDACION/PAGO NO REGISTRADO

@ Para conocer otros procedimientos HOGAR revisa aqui

CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/39

Leccién 4 de 5

UNIDAD 4: EXPLICACION DE LA BOLETA HOGARY
MOVIL

POLITICA DE ATENCION:




- Esta atencién 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.

- Si un Tercero consulta se puede entregar informacion sobre deuda general, montos, formas
de pago, fecha de vencimiento de boleta y ciclo de facturacién. NO se deben entregar
detalles especificos de la boleta a un Tercero sin poder simple/validacion. (teléfonos

de contacto, direccién, RUT, nombre completo, detalle de llamadas o trafico y consumo).

Ejemplo: Informar que el motivo de variacién del cobro corresponde a consumo de llamada
internacional, sefialar que hubo aumento en llamadas a celular, pero NO entregar detalle de

numeros, compafiia, 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 facturacion del titular. Solamente el titular puede modificar

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

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

la opcion 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.

DESCARGA DE LA BOLETA:

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



PASO APASO

Descarga de la boleta



Descarga de la boleta

tipifica

Buscar por RUT -| 128030638

Reportes

mm | HogarHFe 2

Resultado busquedaNueva RUT "12803063-8"

- Contratos Mombre : YAMILEC OLIVIA AHUMADA ECHEVERRIA

Ptan Contratado
Chiente Calegoria :
hombre Nodo :
Senicios Contralados
Estado Sendcio

3 Rut: 12803063-8

3P1ay Hogar TV Pro HD 200-10 Mbps Telef Mins Libre
PERSONA

LSA0AT

T+ Tlefonia+iniermit

: Activo

1.Ir a TIPIFICA y buscar el RUT del cliente

2. Seleccionar "Hogar HFC"

3. Seleccionar "Boletas HFC"



Descarga de la boleta

tipifica Ezeritorio Reportes

Buscar por RUT - 128030638 D]

Hogar HFE

Resultado blisquedaNueva RUT "12803063-8"

+ Contra Mombre : YAMILEC OLIVIA AHUMADA ECHEVERRIA
: Btk e Rut: 12803063-8

Informacion de Boletas HFC

Numers Emisién/Periodo Monto Descargar
BE404567 tED42023 5 T5043 =t
220742 16032023 $ 75043 - =l
L0655 16022023 %74 502 -
5670168 1610172023 5 73302 -,
B4462212 1681272022 £ 74302 - ok
Ba15TE61 16/11/202 S T0005 b
D3114686 1681012022 £ 71905 -y
B21TT7 16092022 400086 -t
G250TH16 16082022 5 TO.GRO g o

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



Resumen

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

verificar lo solicitado.

RESUMEN DE LA BOLETA:

A continuacion, revisaremos cémo revisar un resumen de una boleta:



Datos personales

N° de boleta

N° de cliente

Fecha de vencimiento
Fecha de ultimo pago
Plazo de pago

|
!

* Plan contratado

+ Consumos adicionales .
* Facturacion ultimos 6

meses

« Monto neto + IVA ; -
» Total a pagar

¢COMO RECONOCER UN COBRO?

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



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

cobros. En estas boletas, podemos apreciar:

ACTUALIZACION
DE PLAN (COBROS
PROPORCIONALES

)

DESCUENTO DIiAS
SIN SERVICIO

TERMINO DE
PROMOCION

COSTO DE
INSTALACION

1. Enla boleta se vera reflejado el nombre del plan anterior y el actual contratado por el cliente.

(ofo

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

1. Plan actual
2. Plan anterior

Plan anterior
(fecha de vigencia) ||

O INT Full 200.10 Mibps

S Plan actual y fecha
=== . (e cambio

ACTUALIZACION
DE PLAN (COBROS
PROPORCIONALES)

DESCUENTO DIiAS
SIN SERVICIO

Plan Arteior desde 30/ 12/2002 hasa o 29/03/2023

1m37
RTR— 2

Py s4902

Dias facturados
o — con el plan
Daco bonta ot g e N anterior

Dias facturados
con el plan actual

Cargo lastalacion $20000

TERMINO DE
PROMOCION

COSTO DE
INSTALACION

(oo

Para revisar los descuentos por dias sin servicios, debes dirigirte a la seccion “Resumen de Otros Cobros

Adicionales” de la boleta.



Aparecera ftem llamado “Descuentos Subtel” con el monto acorde al tiempo que el cliente estuvo sin

servicio. Ejemplo: Cliente estuvo un difa sin servicio, se le genera descuento de $850 correspondiente al
cobro proporcional de un dfa respecto al cargo que paga mensual por sus servicios.

*Presiona sobre la imagen para ampliarla

1Play Hogar INT Full 500 Megas
Plan Actual 1Play Hogar INT Full 500 Megas desde el 27/10/2022
BANDA ANCHA valor referencial 26.161 Dias Facturados 30 26.161
Play $26.161
Descuento 6000 por 12Meses (FID) -6.000
Descuento 9000 por 12 Meses (FID) -9.000
Total Play $11.161
Resumen de Otros Cobros Adicionales
Claro Video Mensual 0
Descuentos Subtel Dscto Legal por 1 dias sin servicio At N* 27 Ley 18.168 -850
Total otros cargos $-850
Descuentos por dias
sin servicio (falla
ACTUALIZACION -
DE PLAN (COBROS DESCUENTO DIAS TERMINO DE COSTO DE ;
PROPORCIONALES SIN SERVICIO PROMOCION INSTALACION

)

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

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

Servicio Principal:

Si cliente ya no cuenta con el descuento que tenia el mes anterior, se debe indicar que el descuento ya

vencid, que su vigencia era sélo por X meses.



“Sr(a) XXX, le comento que el alza en su boleta corresponde al término de una promocién. Usted tuvo un
descuento de $XX.XXX durante X meses y termind el mes XX. Por politica de Claro, no podemos renovar
su descuento”

Si cliente indica que quiere dar de baja sus servicios, deriva a la plataforma de retencion.
SVA/CANALES PREMIUM:

Si cliente reclama por el termino de promocion de SVA o canales premium,
apdyate con el procedimiento NO RECONOCE COBRO SVA/CANALES PREMIUM

*Presiona sobre la imagen para ampliarla

BOLETA ANTERIOR BOLETA ACTUAL
[ IPlay Hogar TV Pro HD Mas INT Full 500 Megas Telef ]
Pl Ackual Wiy Hogar TV Pro MO Mas INT Pl 53 desce of 80772022 L 3Pimy Hogar TV Pro HD Mas INT Full 500 Megas Tele! |
BANDA ANCHA I - o i 252 Plan Actal iy Mogar TV Pra HO Mas INT £l 50 desde of BOTGXGZ
Ossovanto Bands Anihe 6362 BANDA ANCHA e T 27 046
TELEFONW LOCAL - —— wam o § mnmoon 0 18036 Oescverte Bards Asche 42302
Osscuants Teloont 8972 TELEFOMA LOCAL P - [T 18383
TELEVISION BASE i —— P O ¥ mhrme 0 24,405 Ooscuaiis Teloloria 2302
Oeacunsts Telovision «1.508 TELEVISION BASE - o Pr——— 24 881
Py . Cwacumns Tosrvasn -1.568
Proreccsn D O Adscawal 000 5 17 My (%3] vy
Promesun Dot 28000 8 17 Vasas (Crostatong | 24 000 In o 260003 12 & - argl .24 000
Total Py Total Play 20023
{ Resumen de Comsumes y Servicios Adiclonsies i Resumen de Consumas y Servicos Adicionsies ]
TELEVSON
Posk TT Syorts Promius Worivuniof S0 - S Sutuuie RS 1205 Pack TNT Sgorh Prersur TP —— 12288
Dwon HD Adconat Ve et § N8 7 (e F e [ 220 Deco O A e A i 6260
Totsl Ascicns Teisviessa $18.203 Total Adconsl Tekviscn $18.548
L Resumen de Otros Cobros Adiclonales J | Rosumen de Otros Cobros Adicionales ]
VAL 0 Ciaro Vides Marwual 0
oidmasdioranes o VARL 0
Totat troa canget 0

Descuentos promocion
Deco HD + Descuento
de crosselling

Descuentos de
crosselling

ACTUALIZACION

DE PLAN (COBROS DESCUENTO DIiAS TERMINO DE COSTO DE

PROPORCIONALES SIN SERVICIO PROMOCION INSTALACION
)

co


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/613

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

Aparecera item llamado “Cargo Instalacién $20.000". En el ejemplo podemos ver que el cliente solicitd
un cambio de plan aumentando la velocidad de internet que conllevé una visita técnica al domicilio.

*Presiona sobre la imagen para ampliarla

2 Play TV Pro HD 500 Megas
2Play Hogar TV Pro HD INT Full 200-10 Mbps

Plan Anterior desde 30/12/2022 hasta of 29/03/2023

BANDA ANCHA [ 1 Ootn b et wrmbos I 192
Descuento Banda Ancha 2321
Descuento Television -2.837

TELEVISION BASE o ieherecns an o f et wr o 26 64

Play $-4.902

Plan Acteal 2 Play TV Pro HD 500 Megas desde of 29/03/2023

BANDA ANCHA g — 20m0 . 23.698
Descuento Banda Ancha -4.280

TELEVISION BASE R 1, Coan faturndas 1 24827
Descuento Television 225

Play $44.020

Promocion P v wwete LW o LT Moy eres N 0

Promocion Promacion Pack Premeen TNT Spats S90% « 6 M 5.995

Promocion Promocen Ouscwents $9 000 » 12 Meve (Crmseiiog 49,000

Total Play $24.123

| Resumen de Consumos y Servicios Adicionales ]

TELEVISION

Pack Premium TNT Sports Vaor sefarencis § 11990 - O o1 Facharndon 34/ 1353

Deco HD 2do Adicional Viokow svberemess § 273 (1) OA an facturadon M0 316

Deco HD ler Adicional Vikor seburencis § 36 (1) OA 0n foirurnden 1/ 316
Total Adicional TelevisiA’n $1.985

[ Resumen de Otros Cobros Adicionales |

TVFULL 0

Claro Video Mensual
Cargo instalacion $20000

Costo de instalacion

ACTUALIZACION
DE PLAN (COBROS DESCUENTO DiAS TERMINO DE COSTO DE
PROPORCIONALES SIN SERVICIO PROMOCION INSTALACION

)

1. Para revisar cobros de corte y reposicion de servicios, debes dirigirte a la seccion “Resumen de Otros
Cobros Adicionales” de la boleta. Aparecera item llamado “Cargo Corte y Reposicion”.

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



ndmero de orden.

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

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

Si cliente reclama por el monto cobrado en su boleta, apdyate con la
publicacion CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

*Presiona sobre la imagen para ampliarla

2Play Hogar TV Pro HD INT Full 200-10 Mbps

¥ IO

Cliente Activo

RODRIGO F ELIPE MORENO KRUGER
H_Date 7.mar-2012 _ Category Funcionario
it

Plan Actual 2Play Hogar TV Pro HD INT Full 20010 desde el 27/01/2023 12%05472 1) N VENHY
g e " T 1 e
BANDA ANCHA valor refecencial 18.362 Dias Facturados 30 18.362 = R e o AR a0 e U PG ol [
Descuento Banda Ancha -1.531 =
F] e =
TELEVISION BASE valor referencial 245 Dias Facturados 30 22.445
Descuento Television -499 M Anentony |
[Peing Overs— §
Play $38.777 |
Descuento $14000 por 12 Meses (FID) -14.000
Total Play $24.777
Resumen de Consumos y Servicios Adicionales
TELEVISION ,
Deco HD 1er Adicional Valor referencia § 3274 (2) Dias Facturados 30030 7.272
Total Adicional Television $7.272 —— —— o
7 | el Upgrades Downgyades - Upgrade Ver &
® Ligudass Upgrades Downgy ades - Uograde Ver
| Resumen de Otros Cobros Adicionales e e e e et ) i
e oy Fossnsianss oy -
Claro Video Mensual 0 S - T -
TV FULL 0 ) Em— *r -
[Cargo Corte y Reposicion 7.000 s ta e (0] 5
A
Total otros cargos $1.000 Mos20e for the agent e 390 for the customer =- |4
ACTUALIZACION
DE PLAN (COBROS DESCUENTO DIiAS TERMINO DE COSTO DE
PROPORCIONALES SIN SERVICIO PROMOCION INSTALACION

)

‘

Para revisar cobros de Canales premium, debes dirigirte a la seccion “Resumen de Consumos y Servicios

Adicionales” > “Televisidn” de la boleta.

Apareceran item con el nombre de pack de canales contratados. En el ejemplo indica “Pack TNT Sports

Premium”.

*Presiona sobre la imagen para ampliarla


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/711

| 3Play Hogar TV Plus HD Mas INT Plus GIGA Telef Min
Plan Actisal 3Ptay Hogar TV Plus HD Mas INT Plus G desde el 190872022
BANDA ANCHA p— w8 O Factradon 30 36.787
Descuento Banda Ancha -5.502
TELEFONIA LOCAL caior rwterencial 83 O Factradon 30 18.388
Descuento Telefonia -8.137
TELEVISION BASE vakor reterencial 24881 Drias Pactoradon 30 24 .881
Descuento Television -1.398
Play $64.929
Descuento 20000 x 12 Mesas (FID) -20.000
Total Play $44.929
| Resumen de Consumos y Servicios Adicionales |
TELEVISION
| Pack TNT Sports Premium Vakor referencia § 17286 - Dian Facharados 3030 13.006
o - J.£&V
Deco HD Adicional Vikor rederncis § 3404 (7] Disn Factarados 3000 6.888
Total Adicional Televisién $29.114
INTERNET
WiFi 360 Vakor referancia § 3000 - Diss Factrados 3070 1.000
Total Adicional Internet $1.000
TELEFONIA
Larga Distanca Cobroa de carmien & ravés de i cuents Clare 4579
Total Adicional Telefonia $4.579
ACTUALIZACION
DE PLAN (COBROS DESCUENTO DIiAS TERMINO DE
PROPORCIONALES SIN SERVICIO PROMOCION

)

COSTO DE
INSTALACION

co

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

Apareceran item con el nombre “Wifi 360" o “Wifi".

*Presiona sobre la imagen para ampliarla



| 3Play Hogar TV Plus HD Mas INT Plus GIGA Telef Min

Plan Actual 3Play Hogar TV Plus HD Mas INT Plus G desde el 19/08/2022

BANDA ANCHA vk refeverciad %787 Otans Fachurados 30 36.787
Descuento Banda Ancha -5.592
TELEFONIA LOCAL vl releverad 18388 Otas Fachwradon 30 18.388
Descuento Telefonia -8.137
TELEVISION BASE v relerencial 24 891 ias Fachwados 30 24 881
Descuento Television -1,398
Play $64.929
Descuento 20000 x 12 Meses (FID) -20.000
Total Play $44.929
| Resumen de Consumos y Servicios Adicionales
TELEVISION
Pack TNT Sports Premium Vator referencia $ 12286 . Otas Factaradon 30730 13.006
HBO Max Premium Hogar Vaor referencia § 9220 - Dias Facturados 3000 9.220
Deco HD Adicional Viakor referencia § 3404 42) Dias Fackrados 3030 6.888
Total Adicional Television $29.114
INTERNET
WiFi 360 Ve relerencia § 1000 - Diss Facturados 3030 1.0
Total Adicional internet
TELEFONIA
Larga Distancia Cotros o8 camens 3 Uavés de s cuenta Clars 4579
Total Adicional Telefonia $4.579
ACTUALIZACION
DE PLAN (COBROS DESCUENTO DiAS TERMINO DE
PROPORCIONALES SIN SERVICIO PROMOCION

)

Visualiza en la imagen los items de cobro en el caso de la Telefonia Fija.

*Presiona sobre la imagen para ampliarla

COSTO DE
INSTALACION

co



| 3Play Hogar TV Plus HD Mas INT Plus GIGA Telef Min |

Plan Actual 3P1ay Hogar TV Plus HD Mas INT Plus G desde el 19082022

BANDA ANCHA vk retevencial arer Ol Fochuradon 30 36.787
Descuento Banda Ancha -5.592
TELEFONIA LOCAL ] 18388 Ot Foctrados 30 18.388
Descuento Telefonia -8.137
TELEVISION BASE v retevernial 24881 Oas Facarason 30 24.881
Descuento Television -1.398
Play $64.929
Descuento 20000 x 12 Meses (FID) -20.000
Total Play m
[ de y ]
TELEVISION
Pack TNT Sports Premium Vo rwlesencia § 17286 - Dlas Facturados 3030 13.006
HBO Max Premium Mogar Vi refevencia $ 5220 - Oran Fachaados 3030 9.220
Deco HD Adicional Valor relesencia § 3404 2) Diss Facturados 3030 6.888
Total Adicional Television $29.114
INTERNET
WiFi 360 Valor rebereeci § 1000 - Ol Fachrados 3030
Total Adicional Internet
Larga Dstanca o o v o ot e . Cobros adicionales de
Total Adicional Telefonia ‘
telefonia (LDI)
LARGA DISTANCIA
Usmadas  Cargos  Total dol Saido

$) ) Mos Anterior
169 - NETUINE 0 4579 4579 0 : S
Tor RGN Linea utilizada

Liamadas Larga Distancia teléfono §12626117

Fecha Hora Pals Destino Nimero Destino Durackén Horario Total ($)
Min Seg
Cargo tacturacion CARRIER 169 $580
PL1.Plan 180 Farma V100 S Detalles de cobro
SUGAOL Cargos T8,
Total Carrier 169

MOVIL

Debes informar al cliente que para realizar el pago seguro de su
servicio puede utilizar el N° de Cliente que se encuentra en la
parte superior derecha de la portada de la boleta, o en su

defecto, utilizar el nUumero de PCS.

REVISION EN SUCURSAL COMO REVISAR EL DETALLE
VIRTUAL DE MINUTOS EN ONE

REVISION DE BOLETA EN ONE

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 boton 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 Ia
boleta del cliente presionando sobre INV.

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

h. Se abrira 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 boton “Ver
Acuerdo de Facturacion” en la Cuenta Financiera del cliente.

j. Una vez abierto, selecciona la pestafa “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 boton “<”. En la parte inferior, en el
botdn “Imagen de la Factura”, puedes abrir el documento de cobro en formato
fisico.
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REVISION EN SUCURSAL

VIRTUAL

COMO REVISAR EL DETALLE
DE MINUTOS EN ONE

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 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 menu superior.

4. Revisa el nombre del plan que tiene contratado y el monto de pago, ademas
del historico 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.


http://www.clarochile.cl/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/411

Ml {:L}.@

L REVISION EN SUCURSAL COMO REVISAR EL DETALLE
REVISION DE BOLETA EN ONE
VIRTUAL DE MINUTOS EN ONE

1. Ingresa a la Pagina Principal de Interaccion y en la parte inferior selecciona
la pestafia “Suscripciones” y luego da clic sobre el PCS del cliente,

2. Selecciona la pestafia “Eventos”, luego el ciclo que deseas consultar y en
Tipo = Voice, Sub tipo = ALL y Categoria = NA, da clic en “Buscar Ahora”.

3. Puedes exportar a formato Excel el listado de Ilamadas desde el boton
“Exportar” y calcular el total de minutos consumidos. La duracion de las
llamadas mostrado en este apartado es en segundos, por ende, el total debes
dividirlo por 60 para obtener la cantidad de minutos. Recuerda que puedes
entregar este detalle solo al Titular.



BOLETA ANTERIOR

BOLETA ACTUAL

[ IPlay Hogar TV Pro HD Mas INT Full 500 Megas Tele!

Plan Actual 3y Hogar TV Py HD Maa INT Pl 53 deade o 8075002

BANDA ANCHA - ——— Py o ¢ et 20 250
Oosnmnty Bants Ashe 6362

TELEFONI LOCAL - —— wom o mrmon 0 18036
Owscwerto Teleforse 8972

TELEVISION BASE -~ —— e O # mhrmin 8 24 405
Owacuero Teseveaon <1508

Py 1
Prorescsn Deco HO Adsard 5600 1 1] Meses (Va)
Prormnn Cesoumns 28000 » 12 Vieses (Cromsntong| 24000
Totsl Pay

l Resumen de Consumas y Servicios Adicionales

TELEVISION

Pack TNT Sgpans Premem e e § 0 (e nrama 7 12059
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DESAFIO TERMINADO
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