
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.

UNIDAD 1: SUCURSAL VIRTUAL

UNIDAD 2: VALIDACIÓN FACTIBILIDAD DE DIRECCIÓN

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS N°24 - CCDD
HOGAR



Esta atención se puede dar al Titular o un tercero con poder
notarial.

Lección 1 de 3

UNIDAD 1: SUCURSAL VIRTUAL



La Sucursal Virtual es un canal de auto atención remoto que permite a los
clientes consultar y gestionar sus productos contratados.

✓ Las funcionalidades principales que brinda la Sucursal Virtual son:

- Consulta de productos y servicios: hogar, móvil postpago, cuenta exacta y
prepago.
- Activación de SVA.
- Consulta de tráficos y consumos.
- Consulta y pago de boletas.
- Ingreso de consultas y solicitudes a ejecutivos back.

✓  Los clientes del servicio móvil quedan creados automáticamente
(nacimiento digital) en la Sucursal Virtual al momento de activar una línea
nueva (con o sin portabilidad) o hagan un cambio de plan. Esta creación
automática, puede hacerse efectiva en un plazo máximo de 48 horas. Esto
significa que al momento de contratar el cliente recibirá un correo y un SMS
con su contraseña provisoria y una breve descripción de la línea contratada o
el nuevo plan.

✓  Los clientes del servicio hogar se deben registrar para tener acceso a la
Sucursal Virtual en el siguiente link
https://sucursalvirtual.clarochile.cl/sucursal seleccionando Solicita tu Clave.
Esto lo pueden realizar luego de 48 horas desde la activación del servicio.
Puedes revisar como registrar a un cliente en el apartado CREAR UNA
CUENTA EN SUCURSAL VIRTUAL.

DEBES SABER:

IMPOR T A NT E

https://sucursalvirtual.clarochile.cl/sucursal


✓  Frente a inconvenientes presentados con la Sucursal Virtual se debe
reportar el incidente por medio de la sección Escalamientos Mi Claro
ubicado en la plataforma Claro Más https://claromas.clarochile.cl/login.php .
El SLA de respuesta es de 24 horas hábiles vía correo electrónico al cliente.
Para casos necesarios como, por ejemplo, guiar en la creación de la
contraseña, asegurar el ingreso, comprobar el correcto ingreso de la serie del
carnet de identidad u otros, se contactará vía telefónica al cliente. Puedes
revisar el detalle de este procedimiento en el apartado INCONVENIENTES.

✓  La cuenta de usuario de Sucursal Virtual puede ser bloqueada
temporalmente, según el número de intentos reiterados de ingreso, con
contraseña incorrecta. Para determinar que el cliente presenta esta situación,
consúltale el mensaje que se le informa al momento de intentar el ingreso.
Los mensajes que se indican al momento de loguearse son los siguientes:
- Usuario autenticado exitosamente: Ingreso correcto.
- Usuario o Clave inválidos: Rut o contraseña ingresada es errónea.
- Su cuenta ha sido bloqueada por 15 minutos. Favor intentar
nuevamente al terminar el tiempo de bloqueo: Cuenta bloqueado por 5
intentos de ingreso fallido. 

https://claromas.clarochile.cl/login.php


Cantidad

de

Ingresos

Fallidos

Tiempo

de

Bloqueo

de

Cuenta

Comportamiento Mensaje

5
15

minutos

1. Al quinto intento con

contraseña incorrecta, no se

permite login en App Mi Claro

y Sucursal Virtual.

2. Se bloquea cuenta por 15

minutos.

3. Cumplido el tiempo de

bloqueo o recuperada la

contraseña, se permite

ingresar a App Mi Claro y

Sucursal Virtual, sin

inconvenientes. Los

contadores y tiempos de

bloqueo, regresan a cero.

Su cuenta

ha sido

bloqueada

por 15

minutos.

Favor

intentar

nuevamente

al terminar

el tiempo de

bloqueo.

8 1 hora 1. No se permite login en App

Mi Claro y Sucursal Virtual.

2. Se bloquea la cuenta por 1

hora.

3. Cumplido el tiempo de

bloqueo o recuperada la

Su cuenta

ha sido

bloqueada

por 1 hora.

Favor

intentar

TIEMPO DE BLOQUEO:



contraseña, se permite

ingresar a App Mi Claro y

Sucursal Virtual, sin

inconvenientes. Los

contadores y tiempos de

bloqueo, regresan a cero.

nuevamente

al terminar

el tiempo de

bloqueo.

11 12 horas

1. No se permite login en App

Mi Claro y Sucursal Virtual.

2. Se bloquea la cuenta por 12

horas.

3. Cumplido el tiempo de

bloqueo o recuperada la

contraseña, se permite

ingresar a App Mi Claro y

Sucursal Virtual, sin

inconvenientes. Los

contadores y tiempos de

bloqueo, regresan a cero.

Su cuenta

ha sido

bloqueada

por 12

horas.

Favor

intentar

nuevamente

al terminar

el tiempo de

bloqueo.

Cada 3

intentos

posteriores

12 horas

1. No se permite login en App

Mi Claro y Sucursal Virtual.

2. Se bloquea la cuenta por 12

horas.

3. Cumplido el tiempo de

bloqueo o recuperada la

contraseña, se permite

ingresar a App Mi Claro y

Sucursal Virtual, sin

inconvenientes. Los

contadores y tiempos de

bloqueo, regresan a cero.

Su cuenta

ha sido

bloqueada

por 12

horas.

Favor

intentar

nuevamente

al terminar

el tiempo de

bloqueo.



GESTIÓN

Si el cliente tiene inconvenientes con el ingreso a Sucursal Virtual,

después de crear su usuario en Sucursal Virtual y reestablecer

contraseña debes ingresar el siguiente ticket a PORTAL SERVICE DESK,

puedes apoyarte con la publicación INGRESO DE TICKETS:

• Tipo de solicitud: Incidente

• Categoría: Software

• Subcategoría: Sucursal Virtual

• Artículo: Problemas con acceso

Informa al cliente que el SLA de solución a éste inconveniente es de 4

horas, por lo que tiene que volver realizar el Login a Sucursal Virtual

INCONVENIENTES:

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/217


1. Verificar que los datos como RUT, DOMICILIO, FONO, EMAIL estén

correctos. En caso de no coincidir, deben ser actualizados. Puedes

revisar el procedimiento de "MODIFICACIÓN DE DATOS".
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UNIDAD 2: VALIDACIÓN FACTIBILIDAD DE
DIRECCIÓN

VERIFICAR PRECONDICIONES:

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


2. Verificar que la dirección a validar sea la correcta y sin errores,

puedes apoyarte en la publicación VALIDACIONES Y REVISIÓN DE LA

DEUDA EN LA VENTA

Confirmar que el cliente tiene factibilidad en el domicilio que

consulta, debes realizar los siguientes pasos:

Ingresa a Andes, en la pestaña Clientes debes hacer clic en la lupa: 

GESTIÓN:

1

2

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


Ingresa en el Rut en la columna RUT y aprieta ENTER:

En la siguiente pantalla, dirígete al apartado CREAR NUEVO CLIENTE y

haz clic en el botón CREAR:

3

4



En la sección Dirección, debes buscar la dirección indicada por el

cliente y haz clic en el botón indicado:

Ingresa la dirección exacta que buscas:

5



Desliza la barra inferior para poder revisar la columna TIPO DE RED:

6



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 revisión de posibilidad de venta
de servicios Claro en su domicilio, se debe ir al paso de Ingreso
de solicitud.

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°24 - CCDD HOGAR
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°24 -
CCDD HOGAR


