DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°4 -CCDD
HOGAR

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 Claro Mas.

—— EXPLICACION DE LA BOLETA

? | ACTIVIDAD

—— DESAFiIO TERMINADO
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EXPLICACION DE LA BOLETA

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 variacidn.

- Si un tercero consulta se puede entregar informacién 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.

-NO entregar detalles especificos de la boleta (teléfonos de contacto, direccién, RUT, nombre

completo, detalle de llamadas o trafico y consumo) a un tercero sin poder simple/validacion.

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

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 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 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 Escritorio

Buscar por RUT -| 128030638

Reportes

Resultado busquedaNueva RUT "12803063-8"

- Contratos Mombre : YAMILEC OLIVIA AHUMADA ECHEVERRIA

Ptan Contratado
Chiente Calegoria :
Nombre Modo :
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 E

i Mioyll Postpago | Hogar HFE
Resultado busquedaNueva RUT "12803063-8"

« Conbratos Mombre : YAMILEC OLIVIA AHUMADA ECHEVERRIA
« Btk NE Rut: 12803063-8

Informacion de Boletas HFC

Numrs Emislén/Pariodo Maonto Dascargar
BER0456T tElr2023 5T5042 L
220742 16032023 5 75043 L =l
L0655 16022023 %74 502 -
FHET06E 16012023 §T3302 i
B4462212 1841272022 %74 302 o o
157861 161172022 5 T0.005 B
83114686 181072022 STLE0S L
a7 16002022 £ 00 086 -,y
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 continuacién, revisaremos coémo se visualiza el resumen de la
boleta:;



e i e BOLETA ELECTRONICA
M Soshesee D?tos personales
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<o m £3 4008 ¥ OE LARGA Fecha de vencimiento
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e e s s M jEsl e Fecha de ultimo pago
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e e X o [femtme e Plazo de pago
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* Plan contratado " -
ssttmcains e
* Consumos adicionales et tamen. |  Facturacion ultimos 6

* Monto neto + IVA = IIIII
* Total a pagar sl L LL Ll

meses

: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 DiAS
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.

Co

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. Planactual
| 2. Plan anterior

Plan anterior
(fecha de vigencia) ||

(8 Plan actual y fecha
. de cambio

ACTUALIZACION
DE PLAN (COBROS
PROPORCIONALES)

DESCUENTO DIiAS
SIN SERVICIO

BANDA ANCHA
Descuento Banda Ancha
Descusnto Television

TELEVISION BASE

BANDA ANCHA
Descuento Banda Ancha

Plan Antaie desse J0/12/2002 N 1 29/00/202)

Plan Actul 2 Play TV Pre HO 500 Mg desde o 29/03/2023

Dias facturados
con el plan
o . sl anterior

2m7

way. s4902

Dias facturados
con el plan actual

ey
Ciaro Video Mersual
Cargoinstalacion $20000

TERMINO DE
PROMOCION

COSTO DE
INSTALACION

Cco



Para revisar los descuentos por dias sin servicios, debes dirigirte a la seccién “Resumen de Otros Cobros
Adicionales” de la boleta.

Aparecera item llamado “Descuentos Subtel” con el monto acorde al tiempo que el cliente estuvo sin
servicio. Ejemplo: Cliente estuvo un dia sin servicio, se le genera descuento de $850 correspondiente al
cobro proporcional de un dia respecto al cargo que paga mensual por sus servicios.

*Presiona sobre la imagen para ampliarla

1Play Hogar INT Full 500 Megas
Pian Actual 1Play Hogar INT Full 500 Megas desde el 27/10/2022
BANDA ANCHA valoe 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
vencio, que su vigencia era solo 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 $XXXXX 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.

*Presiona sobre la imagen para ampliarla

BOLETA ANTERIOR BOLETA ACTUAL
| IPlay Hogar TV Pro HD Mas INT Full 500 Megas Tele! |
Plas Ackual ey Hogar TV Pro MO Mas INT F'ull 50 deade o 80775022 L 3Piay Hogar TV Pro HD Mas INT Full 500 Megas Tele! |
BANCA AN o ——— o [ # mnrmine 2520 Plan Actual Wary Mogar TV Pye MO Vas INT il 50 desde of MOTEOQ2
Ooscvants Bands Anie 6362 BANDA ANCHA e 1o [Y——— 27 048
TELEFONW LOCAL ——— wom o Fmnsmicn 4 18.036 Dostuerte Banth Anche £302
Owacverts Tetetorse 8972 TELEF OMRA LOCA — e (R 18388
TELEVISION BASE - —— P o # w8 24 405 Ooaconits Teloleia L2302
Owacuonto Tesevmon «1.508 TELEVISION BASE I oy [RT—— 2488
Py ;! Cwacuants Tebevason -1.508
Prorescsn Decs MO Adscarad S000 5 17 Mesrs (V3] v
Proron O 28000 8 17 Vieses (Cromtation | -24 000 [ Promooen Descerto 26000 1 12 Meses (roseting| 24 D00
Totsl May Tokal Play 2000
[ Resumen de Consumas y Sarvicios Adicionales ] Retumen de Consumos y Servicios Adicionsles
TELEWSION TELEVEION
Pach TNT Sganis Promuam Ve e § 06 . (he T amame 79 12059 Pack TNT Sooris Premian i ey i e s 12288
Do HD Adconad Ve e § 1308 <) (i ¥ arnrnte 1030 6144 Dece MO A AR R S A 6260
Totsl Asicicns Teloviein $18.203 Total Adicional Televisién $18.548
[ Rosumen de Otros Cotres Adicionales T Rosumen de Otros Cotros Adicionsles ]
TVAARL 0 G v Mar sl 0
Ciaes Voo Vr s <] VAAL 0
Tt ihria Cagpnt 0
Descuentos promocion
Descuentos de
Deco HD + Descuento :
; crosselling
de crosselling
ACTUALIZACION .
DE PLAN (COBROS DESCUENTO DiAS TERMINO DE COSTO DE y
PROPORCIONALES SIN SERVICIO PROMOCION INSTALACION

)

Para revisar cobros de instalaciéon 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 o roheren 1 Gnan § et mbas 26 192
Descuento Banda Ancha 2321
Descuento Television -2.837

TELEVISION BASE v e cerain an Coun fmctor ados 28 64

Play $-4.902

Plan Acteal 2 Play TV Pro HD S00 Megas desde of 29/03/2023

BANDA ANCHA [ — om0 e F ot arndas M 23698
Descuento Banda Ancha -4.280

TELEVISION BASE o oareeie P O focturndes M 24827
Descuento Television 225

Play $44.020

Promocion Promacon Oww verte 100 & |1 Mews tverde Nuwvs| 0

Promocion Premocam P ok amarn TNT i@ats YOI o 6 Mo -5.995

Promocion P srocn Cus verts §9 000 o 12 Mo ((rovmiog 9,000

Total Play $24.123

| Resumen de Consumos y Servicios Adicionales |

TELEVISION

Pack Premium TNT Sports Vikor setermncia $ 11990 O o1 Facharndon 3420 1353

Deco HD 2do Adicional Ve seteremcis § 273 €1} Ok o0 fouturmdon B/D0 316

Deco HD ler Adicional Vakor setarencia § 336 (1) OA a0 Facturndes 3430 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 DIiAS 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 realizo 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 facturacién.



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.

*Presiona sobre la imagen para ampliarla

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

Plan Actual 2Play Hogar TV Pro HD INT Full 20010 desde el 27/01/2023

EiTE ] 125000572

THIB

2

5380472 Mamw  RODRIGO FELIPE MORENO KRUGER
RSONA _State _ Cliente Activo M Date 7.mar-2012 _ Catsgory Funcionario Attty
oount airen Procet

Wt
Afinidsd

BANDA ANCHA valor referencial 18.362 Dias Facturados 30 18.362 R R P R RO T PR ! _
Descuento Banda Ancha -1.531 g : = = 5
TELEVISION BASE valos retevencia 2us Dias Facturados 30 22.445 " i !
Descuento Television 499 |[ 2o [Gontmer oo [5< me[anestiens ‘ -
CESTIUN—— = v
Play 538777 | S m e s —— e —— 5
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) Diss Facturados 30/30 7.272 =
Total Adicional Tolevision §7.272 — — e =%
o & Ueiea ] G
| Resumen de Otros Cobros Adicionales Eoon P e
S D ey ectares -Co w || —T—
Claro Video Mensual 0 T 8, Weishate E‘sjl:'::n:n Vr
reeve sistcte 5 e " et
TV FULL 0 SR J T A b -
ICargoCoﬂey Reposicion 1.000 [ § c:““"‘ﬂm
Total otros cargos $1.000 Message forthe agent Message for the customer B ||, s =
ACTUALIZACION -
DE PLAN (COBROS DESCUENTO DIiAS TERMINO DE COSTO DE v
PROPORCIONALES SIN SERVICIO PROMOCION INSTALACION

)

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

Adicionales” > "Televisidon" 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



| 3Play Hogar TV Plus HD Mas INT Plus GIGA Telef Min
Plan Actusal 3Ptay Hogar TV Plus HD Mas INT Plus G desde el 19082022
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 380 Vi referancia § 7000 - Diss Fachrados 3330 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 DiAS 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" 0 “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 vakor refeveriad 18308 tas Facturades 30 18.388
Descuento Teleforia -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 Pius G desde el 19/08/2022

BANDA ANCHA o reteencal wrer Otas Facrasos 3 36.787
Descuento Banda Ancha -5.592
TELEFONIA LOCAL o reterant 18308 Olas Fachrason 30 18.388
Descuento Telefonia -8.137
TELEVISION BASE ok reteverial 2881 Oas Facnrasos 3 24,881
Descuento Television -1.398
Play $64.929

Descuento 20000 x 12 Meses (FID) -20.000

Pack TNT Sports Premium Valor elweancia § 12286 - Ol Facturados 3030 13.006
HBO Max Premium Mogar Vakor retavencia § 9220 - Dtas Factarados 3030 9.220
Deco HD Adicional Vaor relesencia § 404 2) Diss Facturados 3030 6.888
Total Adicional Television $29.114
INTERNET
WFi 360 Valor rlencis § 1000 - Oies Fachuradon 3030 1.000
Total Adicional Internet $1.000
Il.lvwbnhr\c- oo e camirs 8 Yaves do b concts e 4,57 ODros ad ondies de
Total Adicional Telefonia
elefonia (LD
LARGA DISTANCIA

madas  Cargos
%) s Mos Anterior
169 - NETUINE 0 4579 4579 0 A i
Torw. RO Linea utilizada

Uamadas Larga Distancia teléfono §12625117

Fecha  Hoa  PaisDestino  NimeroDestno  Duracdn  Horario Total (5)
MinSeg
Cargo facturacion CARRIER 169 s 580
PL1.Plan 169 Farma CV100 $3.990 Detalles de cobro
SUbIotl Cargos F108.
Total Carrier 163

REGISTRO:

e CANALES DIGITALES: CANALES ELECTRONICOS > HOGAR > HFC > CONSULTA > CONSULTA
DETALLE CARGOS FACTURADOS / CANALES ELECTRONICOS > HOGAR > FTTH > COMERCIAL

En el campo OBSERVACIONES se debe dejar un breve resumen de la atencion entregada con los

siguientes puntos:

e Nombrey RUT del titular/usuario
e Motivo de llamada/atencién

e Gestién realizada



e Informacién entregada

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02
Es correcto afirmar que, si un tercero consulta se puede entregar informacién sobre
deuda general, montos, formas de pago, fecha de vencimiento de boleta y ciclo de

facturacion, sin embargo, NO se deben entregar detalles especificos de la boleta a un

tercero.

Falso

Verdadero



Pregunta

02/02

Si un tercero solicita una copia de la boleta, NO se debe enviar a un e-mail diferente al
registrado en la Cuenta de Facturacién del Titular. Solamente el titular puede modificar el

e-mail registrado en sistema, previa validacion de identidad.

Verdadero

Falso
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°4 - CCDD HOGAR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°4 -
CCDD HOGAR

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

FINALIZAR



