___ ij' DESAFIO A:__TUS CONOCIMIENTOS N° 02 -

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.

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
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 24 DE FEBRERO AL 09 DE MARZO

ACTIVACION/HABILITACION ROAMING

CANCELACION DE PORTABILIDAD

ACTIVIDAD

REAJUSTE IPC MOVIL

VALIDACION DE IDENTIDAD



DESAFIO TERMINADO
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ACTIVACION/HABILITACION ROAMING

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER —

Roaming, se refiere al servicio que permite, al visitar otros paises, poder usar el servicio movil
(voz y/o datos) al conectarse a una red mévil de otro operador en el pais de visita.

e Lastarifas del servicio de Roaming Internacional en ARGENTINA (incluyendo el servicio de servicio
de voz, SMSy datos mdviles) serdn tarificadas a tarifa local para usuarios de Chile que hagan uso
de estos servicios en Argentina o viceversa, es decir al mismo precio local del plan contratado por
los clientes.

e | 3 activacion del servicio de Roaming se debe realizar a través de Call Center.




Asimismo, el Servicio de Roaming de Telefonia, Mensajeria (SMS) y Datos Mdéviles con BRASIL
tendra una tarificacion a precio local, adicional al plan contratado.

Este servicio esta operativo para:
o (lientes con contrato de planes MM/Pospago: incluye Servicio de Datos, Voz y SMS.

o (lientes planes cuenta controly prepago, Sin Servicio Disponible.

Las llamadas y SMS emitidos o realizadas desde un tercer pais (distinto de Argentina, Brasil o
Chile), seran tarificados de acuerdo con los precios vigentes para el Roaming Internacional de
dicho pals

Los clientes deben tener un uso razonable del servicio que considera consumos inferiores a 90
dias continuos o a 120 dias discontinuos en un afio calendario. En este caso, el consumo se
valorara a tarifa local.

Para mas informacién sobre coberturay tarifas, visitar https://www.vtr.com/internacional-roaming

Para calcular cuantos GB necesita el cliente para navegar, apdyate con la siguiente publicacion
https://vtr.com/simulador-de-consumo.

Si cliente indica que le llegd un mensaje de confirmacion de la oferta vigente del servicio de
Roaming estando en el extranjero, debes transmitir tranquilidad informando que efectivamente
tiene activo dicho servicio.

POLITICAS DE LA ATENCION _

Esta solicitud puede ser realizada por el titular de la cuenta o tercero con poder notarial.
La habilitacion del servicio de Roaming, no tiene costo.
El cliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la activacion del servicio Roaming.

El cliente debe viajar a uno de los siguientes PAISES para poder utilizar el servicio de
Roaming. Si el pais al que viaja, no esta dentro de este listado, debes informar que el servicio de
Roaming se cobra de manera normal.

o LISTA DE PAISES PARA ACTIVAR BOLSA GRATIS ROAMING: Estados Unidos, México, Costa
Rica, Colombia, Paraguay, Ecuador, Uruguay y Perd.

o LISTADO DE PAISES QUE TIENEN SERVICIO DE ROAMING NORMAL SIN BENEFICIO DE
BOLSA GRATIS: El Salvador, Nicaragua, Panama, Puerto Rico, Republica Dominicana


https://www.vtr.com/internacional-roaming
https://vtr.com/simulador-de-consumo

e Esimportante hacer énfasis que el limite de la bolsa gratis de Roaming es de 5 GB y que para
volver a reactivarla tiene un costo de $10.000 y se puede comprar con un maximo de 3 veces.

e Recordar siempre realizar esta venta siguiendo el protocolo establecido. Para revisar la
publicacién de PROTOCOLO DE VENTAS SERVICIOS ADICIONALES pincha AQUI

e ElRoamingno es un servicio ilimitado

GESTION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1067

IMPORTANTE

Si el pais donde viaja el cliente es ARGENTINA o BRASIL, debes saltarte al paso
REVISION EN SGM (SISTEMA GESTION MOVIL).



1. Descarga la siguiente LISTA DE PCS y revisa si el niumero del cliente se encuentra en la

base descargada

(Para buscar el PCS debes ingresar al link y apretar CTRL+F e ingresar el nUmero de

teléfono del cliente):
a) Cliente no esta dentro de la lista, debes continuar con el paso a paso

b) Cliente esta dentro de la lista, esto quiere decir que debes informar que ya ha
utilizado toda su cuota de servicio Roaming. Para volver a tenerlo, debe volver a activar

el servicioy se generara un cobro de $10.000 en su préxima boleta.

¢ i. Cliente no acepta pagar: Debes informar que no es posible realizar la activacion

de este servicio.

¢ ji. Cliente acepta pagar: debes eliminar e ingresar el servicio de Roaming en Andes
con el nombre Bolsa Adicional Roaming 5GB. Para hacer la re carga de la bolsa,
revisa el apartado CARGA DE BOLSA ADICIONAL en la publicacién

Completa el siguiente FORMULARIO con los datos del cliente para poder completar la

activacion y evitar préximos bloqueos.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQRq534E87SsqCWuU435OG2sW3v6nvif8sK011zqE_739D7r058nHa7WYD12buZu3p_qmldYBTfiu8g/pubhtml
https://forms.office.com/r/SAVF4MC1EX?origin=lprLink

2. Revisa si el cliente viaja a uno de los siguientes paises:
Estados Unidos

México

Costa Rica

Colombia

Paraguay

Ecuador

Uruguay

Peru

a. Si el cliente viaja a otro pais que no estd dentro de la lista anterior. Debes indicar que

el pais que visita se cobra tarifa normal de Roaming, invitalo a revisar el detalle en
https://vtr.com/internacional-roaming

b. Si el cliente viaja a uno de los paises nombrados en la tabla anterior, continua con el
paso a paso



3. Descarga la siguiente LISTA DE PLANES vy verifica en sistema el plan contratado del

cliente.

a. Si el plan del cliente no esta dentro de la lista descargada, debes ofrecer actualizar su

plan actual a alguno de la lista.

¢ Siel cliente acepta realiza la actualizacion de su plan, puedes revisar la publicacion

Actualizacién de Promocién Mdvil.

¢ Siel cliente no acepta la actualizacién de plan debes ingresar la activacion del

Roaming de todas maneras

b. Si el plan del cliente esta dentro de la lista de planes descargada, continua con el

paso a paso.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1083

4. Revisa en la aplicacién SGM para confirmar que el cliente tiene el servicio de Roaming

activado.

REVISION EN SGM

1.Ingresa a nnoc.vtr.cl e ingresa a la plataforma de SGM

e De no tener usuario y/o clave se debe de gestionar con Mesa de Ayuda.
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2. Unavez ingresamos al Sistema de gestion mévil ingresamos el N° de pcsy click en Traer.
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3.Una vez dentro para verificar el estado del servicio Roaming, ubicamos los conceptos Roaming

Voz / Roaming Datos, y que estos se encuentren HABILITADO.
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4. Revisa el estado del Roaming en SGM.

a. Si el cliente tiene el servicio de Roaming habilitado en SGM, informa lo siguiente si esta dentro de
los paises que tienen el beneficio de la bolsa a costo $0, si no, solo informa que el servicio de

Roaming esta activado:
e Elcliente tiene activo una bolsa de 5GB de navegacion 20 minutos y 20 SMS sin costo.
¢ Unavez que complete su cuota de navegacion, el servicio se cortara automaticamente.

e [Esta oferta dura hasta el 31 de marzo de 2025.

b. Sialguno de los conceptos de servicio de Roaming aparece como DESHABILITADO en SGM, debes

realizar la activacion desde ANDES.



ACTIVACION ROAMING EN ANDES

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

1. Revisa en la vista 360 en la seccidn de los productos instalados si el cliente tiene el servicio de Roaming
en estado ACTIVO.

a. Si el cliente tiene servicios activos, debes ingresar la siguiente Solicitud de servicio:

ACTIVO Seleccionar TELEFONIA MOVIL
TIPO Seleccionar TELEFONIA MOVIL
AREA Seleccionar INCONVENIENTE EN SERVICIO
SUBAREA Seleccionar PROBLEMAS DE ROAMING
DERIVAR Seleccionar BACKOFFICE TECNICO MOVIL

Informa que escalaste el caso a un area especialista y que le entregardn una respuesta dentro de las
proximas 72 horas habiles.

b. Si el cliente no tiene el servicio de Roaming Activo, continua con el paso a paso.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4YS5

2. Desde la seccion de PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360 de la cuenta de servicios, se debe
posicionar sobre la promocién del cliente, y presionar MODIFICAR.

Despamarse  Consuls  Hemamiertss  Eyuds

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Marcar flag de deuda no vinculante, esto para que la orden de modificacién no se vea condicionada
por deudas anteriores en el domicilio de referencia.



Conmults  Memmertas - Ayuda

Gt ar documsento

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Seleccionar el servicio mévil activo del Cliente y luego presionar el botén PERSONALIZAR para
acceder a la vista de seleccion de servicios adicionales.
Al presionar el botén PERSONALIZAR, el sistema desplegara vista con las siguientes opciones:

e Movil Post pago.
e Servicios.
e Descuento.

e Bloqueo carriers.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4YS5

Para hacer el ingreso del Roaming, se debera marcar el flag de ROAMING DATOS INTERNACIONAL y/o
ROAMING VOZ INTERNACIONAL segun corresponda.
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Presionar VERIFICAR y luego ACEPTAR para confirmar las validaciones automaticas y la vialidad del
cambio propuesto en la modificacion.

e Seleccionar el botén TERMINADO.



- |
Senvicio Movil e
Su ey
50
CNR total
ol
Wensusidad totsl
$19.990
Detalies @
Q i ] o
B [ a] @ o
Q Li ] &
: - Promaca B ..B..
P Roaming Voz intermacional 50 s Q (i ]
Carqo Fiid
PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

e Tras haber pinchado el boton TERMINADO, el sistema disponibilizara el servicio de Roaming
contratado en la lista de productos en el detalle del pedido.
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e Desde el pedido presionar GENERAR DOCUMENTO.

e [sta gestion despliega en una ventana adicional en el navegador que se debe completar con los
datos de cliente. Revisa la publicacién Generar Contrato - Llenado Contrato Manual



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191
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]

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4YS5S

Hacer clic sobre el boton ENVIAR, con esto se dara por finalizado el proceso de activacion del servicio
Roaming, quedando el pedido en estado ABIERTO mientras se aprovisiona.



& Pedido de ventas

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Finalmente, el servicio de Roaming quedara activo y el pedido pasara a estado COMPLETADO.
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El pedido de ventas debe quedar en estado de tramite completada (este estado aparece en cosa de
segundos), en caso contrario debes gestionar un ingreso de ticket, para ello pincha aqui, una vez
completado el pedido ingresa una solicitud de servicio, con el fin de completar el proceso de activacion
de Roaming.

Una vez que el estado del trdmite estd COMPLETADA informa al cliente que su servicio de Roaming ya

esta listo para usarse.
Si el cliente viaja hacia uno de los paises que esta dentro del listado con el beneficio de bolsa a costo $0

indica lo siguiente:
e flcliente tiene activo una bolsa de 5GB de navegacion 20 minutos y 20 SMS sin costo.
e Unavez que complete su cuota de navegacion, el servicio se cortard automaticamente.

e [Esta oferta dura hasta el 31 de marzo de 2025.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1023
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CANCELACION DE PORTABILIDAD

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

e Este procedimiento describe los pasos a seguir para poder realizar la cancelacién de una
portabilidad en curso asociada a una venta con portabilidad fija o movil, tanto para
cliente de tipo RESIDENCIAL como EMPRESARIAL.

e Esta atencién se puede dar al Titular o tercero con poder simple que lo autorice para
tales efectos, en caso Empresarial debe ser Representante Legal, Contacto Autorizado
con poder notarial. En todos los casos: con cédula vigente, sin bloqueos y mayor de 18
afos.



e E| alcance de este procedimiento es para las primeras lineas telefénicas, remotas y
presenciales y que se encuentre autorizado para gestionar la cancelacién de la
portabilidad.

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

Para ejecutarse el proceso de Cancelacion de portabilidad debe existir una solicitud de
portabilidad cursada y aceptada ante la OAP.

La cancelacién debe solicitarse antes de las 22 horas, y en el mismo dia en que se solicitd la
portabilidad (fue enviada a la OAP).

El cliente o una tercera persona puede solicitar cancelar o revertir el proceso de
Portabilidad ya iniciado, en Linea telefénica o Sucursal VTR. En caso de Tercera persona
(solicitante) debe presentar o enviar por correo:

o Copia Cl Solicitante
o ClTitular

o Poder Simple

El cliente debe firmar el formulario de la solicitud de Reversa de la Portabilidad que esta
disponible en la Sucursal o como archivo para los Ejecutivos de Call Center (enviado por
correo al cliente). Este documento debera ser digitalizado por el Ejecutivo de Atencién Asesory
adjuntado en el sistema al momento de solicitar la cancelacion.

X No entregar datos del cliente a un tercero no autorizado (Fonos de contacto, direccion, Rut,
nombre completo)

Descarga el EORMULARIO DE SOLICITUD DE REVERSA DE PORTABILIDAD

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/2818/Formulario_reserva.pdf

e ElNamero Telefénico asociado a la cancelacion de la portabilidad puede volver a portarse en
cualguier momento.

e La mencionada OAP, es el Organismo Administrador de la Portabilidad el encargado de
administrar la base de los datos de portabilidad y mantener la comunicacion entre los
operadores de telefonia, a través de un sistema informatico centralizado.

e Sila solicitud de cancelacién es rechazada sélo es Factible de reenviarla si hubo un error
en el envio a la OAP, en este caso se le debe informar al cliente. Esto puede deberse a una caida
de la OAPy se deberd esperar para reenviar la cancelacion.

e Solo si la solicitud de portabilidad esta ACEPTADA podemos realizar la cancelaciéon de
portabilidad.

I “Recuerda siempre cancelar primero la portabilidad en la pestafia de portabilidad del
pedido y luego cancelar el pedido”.

Al realizar la cancelacion pueden generarse los siguientes
errores:

ERROR CANCELACION PORTABILIDAD MOVIL _

Si la OAP envia un mensaje de éxito y el servicio que se esta cancelando la portabilidad es
Movil, se debera validar si tiene equipo en arriendo, en el caso que no tenga equipo en arriendo,
se finaliza con la portabilidad cancelada. Si el cliente posee un equipo en arriendo, el Ejecutivo
deberd informar al cliente cual es la Modalidad de facturaciéon del equipo que mas le acomoda:

o Realizar aceleramiento de cuotas de arrendamiento.

e Continuar con la facturacion en cuotas del equipo.



INDAGA VERIFICAR PRECONDICIONES

e Sr. XXX cudl es motivo por el cual necesita cancelar la portabilidad?
e Tiene dudas con respecto a las tarifas de sus servicios?

e ;Conoce los beneficios de realizar portabilidad a VTR?

INDAGA VERIFICAR PRECONDICIONES

e Verifica el Rut del Cliente para saber a quién atendemos.

e Verifica en seccién PEDIDOS, debe tener una Solicitud de PEDIDO DE VENTA, el cual puede

estar en los siguientes estados; ABIERTO, PENDIENTE ENVIO, ENVIADO, RECIBIDO, para poder
realizar la cancelacion.

e En caso EMPRESARIAL Confirma que el usuario que solicite la atencidon sea el que esta registrado
en la pestafia CONTACTOS.

GESTIONA —



1. Desde la Vista 360° se debe ingresar al nimero de pedido.

2. Posteriormente, en la pestafia "PEDIDO DE VENTAS" se debe ingresar a la pestafia
"PORTABILIDAD" donde se validara la portabilidad en curso.

3. En la pestafia PORTABILIDAD debe verificar el estado de la portabilidad.
4.Se debe seleccionar la pestafia PORTABILIDAD

5. A continuacion, se debe indicar el motivo por la cual el cliente desea cancelar la portabilidad.
Las opciones son las siguientes:

e a. Cliente no da motivo
e . Cliente informa problema técnico
e ¢ Cliente informa problema comercial

e d.Cliente informa demora de portacion

6. Se debe respaldar "FORMULARIO DE SOLICITUD DE REVERSA DE PORTABILIDAD" y seleccionar el
Botdn ADJUNTAR, seleccionar el archivo, desde la casilla desplegable selecciona SOLICITUD DE
REVERSA PORTABILIDAD y nuevamente el Botén ADJUNTAR.

e Para confirmar que el archivo se adjuntod correctamente, presiona el botén REFRESCAR se puede
visualizar una tabla resumen con los datos del archivo.

7. En el caso que se quiera enviar la cancelacion sin documentos el sistema indicara un mensaje "DEBE
ADJUNTAR DOCUMENTOS ANTES DE CANCELAR LA PORTABILIDAD" ya que es obligatorio.

8. Finalmente, se debe presionar la pestafia CANCELAR PORTABILIDAD para concretar la solicitud.

9. Una vez efectuada la cancelacién de portabilidad, se debe proceder a realizar la
cancelacidén de solicitud de Pedido de Venta.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1265
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https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1377
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El cliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la activacion del servicio Roaming. Esta

afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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REAJUSTE IPC MOVIL

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Aplica para clientes residenciales

e [staatencion la puedes entregar al titular o usuario de la cuenta



ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e flreajuste impacta sélo al plan mévil, no a bolsas de minutos ni cuotas de arriendo de equipos

e flreajuste de este periodo es del 2,4%

ALCANCE DEBES SABER NO APLICA REAJUSTE IPC

e Quienes contrataron planes o hicieron una actualizacion de plan maévil después del 15 de marzo
del 2024

e C(lientes con planes FINIX

e Se ha definido excluir del proceso de IPC VTR MOVIL en agosto a los clientes que ademas
tengan servicios fijos y que hayan cursado SS del proceso de Enero y aquellos que han solicitado
SS en dos periodos de IPC seguidos (agosto y enero).

e EJEMPLOS:



18 Comencial GaSTIoN Comencial No reconboe aumento IPC 08/03/2021 1680755 ]

Aplica reajuste IPC

o) pu .
Solicitudes de servicio Q @
T917439 Comercial Gestion Comercial Mo reconoce aumento IPC
352386872 Comercial Gestion Comercial Mo reconoce aumento IPC

MO aplica reajuste IPC

En caso que un cliente consulte por el
mensaje de reajuste en su boleta, explica:

voz

“Sr XXX el reajuste por IPC se realiza en todos los servicios de consumo, incluyendo el que entrega VTR. Se
realiza semestralmente y estd sujeto a lo que determine el INE, (Instituto nacional de estadisticas). Ademds, es
parte de las condiciones contractuales que Ud. adquirié al momento de contratar el servicio”



CLIENTE RECHAZA IPC FACTURADO EN LA BOLETA

GESTION

CLIENTE NO ESTA CONFORME —

Solo si el cliente no esta conforme con el futuro reajuste y manifiesta explicitamente el
rechazo del reajuste, explica que podemos gestionar el eliminar el reajuste hasta julio 2025.

“Sr(a) XXX entendiendo su molestia de forma excepcional le ofrezco como solucién eliminar el reajuste del IPC
para su boleta actual y sus préximas boletas, hasta la boleta de julio 2025, oportunidad en que se realiza un
nuevo reajuste por IPC”.

CLIENTE ACEPTA —

Si el cliente acepta:

a) Revisa el n° de cuenta de facturacion, en la base adjunta.

i. Descarga el documento aqul

ii. Con las teclas "CTRL + B" accede al buscador e ingresa el dato a buscary presiona "Buscar todos".
iii. Sila busgqueda es exitosa, entrega la informacion que aparece a su derecha (Columna D).

b) El monto arrojado indicara cuanto es el monto a ajustar. Apdyate en la publicacion AJUSTE

e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA. En la observacion del
reajuste registra #1PC

c) Ingresa la SS para eliminar los reajustes posteriores:
e TIPO -> COMERCIAL

e AREA -> GESTION COMERCIAL


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1390/SS%20IPC.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1039

e SUBAREA -> NO RECONOCE AUMENTO DE IPC

e DESCRIPCION ->"Ajuste por IPC- cuenta facturaciéon XXXXXx”

Importante: No olvidar indicar en el campo de Observacion el nimero exacto de la cuenta de
facturacion.

REGISTRA
Atencion Comercial -> Explicacion cobrosy boleta -> Explicacion Cobro IPC

Incluye:

e Nombrey Rutdel cliente atendido.
e Motivo llamada/visita: Incluir REAJUSTE IPC
e Gestion realizada

e Informacion entregada.

Buscar  Reemplazar

Buscar: || | Sim formato establecido | | Faormatao... v|
Dentro de: |Hc|ja [] Coincidir maydsculas y mindsculas
Buscar: |Pnrfi|as |:| Coincidir con el contenido de toda la celda
Buscar en: | Farmulas
| Buscar todos | |§ustar siguiente I | Cerrar |
I

:QUE ES EL IPC?

IPC BOLETA



Significa indice de Precios al Consumidor

EL REAJUSTE DE IPC es un indicador econdmico al que estan afectos tanto los bienes como servicio de
cualquier indole. Es parte de las condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar.

EIIPCen el caso de VTR se reajuste semestralmente:

MOVIL
Febrero Julio Agosto Enero
Facturacion Aviso en Facturacion Aviso en
reajuste boleta reajuste boleta
IPC BOLETA

Un mes antes del reajuste respectivamente, se da aviso a los clientes - a través de la boleta- que en su
proxima facturacion se vera reflejado el reajuste de IPC.

Este aviso se enviara Unicamente a la mitad de los siguientes DOMS:
e DOM: 21 solo se envid mensaje en boleta
e DOM: 25 mensaje en boleta y HTML

e DOM 26Y 27 mensaje en boleta y HTML



@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1390
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VALIDACION DE IDENTIDAD

VALIDACION POR APLICATIVO

CONTEXTO IMPORTANTES

e | avalidacion de identidad es un paso obligatorio en la mayorfa de las atenciones, independiente
del canal de la atencion.

e Esta se debe realizar seglin RESOLUCION 566 EXENTA:ESTABLECE REQUISITOS MINIMOS DE
VERIFICACION DE IDENTIDAD Y ESTANDARES DE SEGURIDAD APLICABLES POR PROVEEDORES DE
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES EN LOS CASOS INDICADOS

e Extracto dela resolucién:



Al momento de celebrar y modificar cualquier contrato con sus clientes. y en aquellos casos que puedan traducirse en obligaciones a interesados o
suscriptares. camo la venta o entrega de equipos y la activacidn de SIM (prepage o pospaga). En el caso de envio de |a SIM a domicilio. se verificardn los datos
del documento de identidad.

Requisitos minimos de verificacidn de identidad en Chile a aplicar por las empresas de telecomunicaciones

o Solicitar el documento de identidad (cédula) o pasaporte vigente de la persona y verificar su identidad a través de biometria de huella dactilar viva,
capturdndala y compardndola con |a huella registrada por el servicio del Registro Civil, en dicha cédula o pasaporte vigente, o en las bases de datos de los
proveedores de servicios de biometria.

o Verificar |2 identidad del solicitante mediante biometria facial, validando la coincidencia entre |a captura de la fotografia de la cédula de identidad y el
rostro escaneado, efectuando una prueba de deteccidn de vida y descartando |z suplantacion hecha con. a lo menos fotos. videos. cambio de imdgenes.
prayeccidn de videos o mdscaras.

Como parte de este proceso se deberd ademds utilizar firma electrdnica avanzada, sequn lo dispuesto en la ley correspondiente. y la certificacidn de dicha

firma por parte del Ministerio de Economia

CONTEXTO IMPORTANTES

Sélo en Sucursales puedes aceptar un poder notarial en caso que el titular no pueda presentarse, pero
este documento no es valido para la gestion en Call Center u otros canales de atencién remota.

Sila validacion de identidad no es exitosa, debes explicar al cliente que el procedimiento no se puede
realizar, dado que la entidad regulatoria exige que se valide la identidad. Puedes apoyarte con el
siguiente script:

SUCURSALY CALL CENTER

“Dn/ Sra XXX segun la normativa de SUBTEL no podemos continuar con el proceso de [mencionar la
transaccion], dado que no hemos podido validar su identidad como titular y por el propio resguardo de sus
datos no hay otra forma de validar”

Atenciones que se pueden entregar a un tercero
Diagndstico y soporte técnico de servicios fijos y moviles

Atenciones que se pueden entregar sélo al titular

- Venta de cualquier tipo

- Cambios de plan

- Eliminacion de servicios

- Activacion de servicios que pueden implicar un cobro en boleta
- Entrega de copia de boleta (con detalle)

- Modificacion de datos personales

- Suspension transitoria

- Bloqueo y desbloqueo de sim card o equipo




- Otras transacciones que impliquen una modificacion en el contrato aceptado por el cliente

Revisa el aplicativo por donde deberas realizar la validacion de identidad, el resto de las atenciones se
hara la validacion del N° de serie de la cédula identidad a través de la pagina del registro civil

VALIDACION POR APLICATIVO: GVM

DEBES SABER

e Siempre recuerda al cliente tener su cédula identidad a mano

e Lavalidacion debe hacerse a través de un dispositivo moévil, para poder tener acceso a

la cdmara

e Lavalidacion siempre tiene que ser a quien contrata el servicio. En caso de portabilidad,
quien debe realizar el proceso de validacidn es el titular de la cuenta y no un tercero

usuario del servicio.

e Elcliente tiene 3 intentos para realizar la validacién por cada link enviado, si los intentos

fallan, no se puede realizar la transaccién.

e (ada sistema indicara que, si el link de validacidn no se logra enviar o se envia con error,

debes realizar preguntas de seguridad.

e En las preguntas de seguridad debes sélo hacer la preguntay esperar que el cliente

indique la respuesta. NO debes leer las alternativas.

e Lavalidacién sera correcta si el cliente responde 3 de 4 preguntas de manera correcta
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Dates cliants

i oo

1. Una vez revisados los equipos en catalogo, haz clic en la pestafia VALIDACION

IDENTIDAD. Ingresa el rut, niUmero de serie y el mail. Luego haz clic en VALIDAR



: Datos cllente

n sgraci fonldes G@clarovir

Validacion de identidad

2. Si los datos anteriores concuerdan, GVM mostrara que la validacién fu exitosa. Sigue

completando los datos solicitados.

* En caso de portabilidad haz clic en la casilla y el nGmero de contacto debe ser el

teléfono de contacto



VALIDACION DE IDENTIDAD

@

Hombne Jzan Tapia
Rut 18345735
Teldlono de contacto SCEATEOETII
0D de Vienta BTLANTES
Proveedor Trusd

Tipo de bransacokian Cambio de equipo
= Ervviar ink por Whatshpp:
Ervwige link par SMS (3}

Antes de enviar o link, reviss cusdsdosamente 1odos kos
danos Sel cliena

3. Haz clic en INICIAR VALIDACION; El sistema desplegard la pantalla del validador de
identidad. Consulta al cliente cual es la opciéon de mensaje que desea recibir para la
validacion y luego haz clic en ENVIAR LINK



Paso 4

Mensaje recibido via Whatsapp

Venta sin
portabilidad

jHola!

[Para continuar con la contratacion de
tu nuevo servicio Claro de forma
segura, necesitamos realizar una
validacion de identidad. £

|Es ripido y sencillo! Te tomard menos
de 3 minutos

Antes de empezar, asegurate de;

[ZdTener w carnet a mano, en buen
estado y sin manchas ni stickers.
["dEstar conectado a una red WiFi
eslable

[FiPoner tu cédula en una superficie
plana con fondo oscuro,

[FiDarle permiso a tu cdmara si la
aplicacion lo pide.

"4 Que W rostro esté despejado (sin
gormos o lentes),

[FdEstar en un lugar con buena luz.

4Qué tienes que hacer?

i Captura los dos lados de tu cédula
con tu celular,

! Graba un video seifie mostrando tu
cara,

iEstés listo?

[ ] Inlciar validaciin
.

Venta con
portabilidad

Holal

Para continuar con la contratackin
de u nuevo servicio Clang de forma
segura, necositamos reahrar una
waldacitn do identidad

iEs rapido y sencillo! Te tomard
menos de 3 minutos

Antes de empezar, asegurate de

[ Tener 1 caenat & mano, en buen
estado y sin manchas i stickers
[Estar conectado & una red WIFI
estable

[iPones tu cédula en una superficie
{plana con fondo osewro.

[B0urte permiso a tu camara sl la
aphcacion lo pide.

F0ue 1 1050 esté despejado (sn
gorros o lentes)

[ZiEstar on un hugar con buena ke
Gt Berets que hacer?

8 Captura loa dos lados de tu
Cédua con ty cehdlar

! Geaba un video seifie mostrands
T cafa

AEstis liste?

5150 extds reslizanco esty saboitud
selecciona ol bofdn No soy yo”

(2 indciar validacidn

y el medio elegido para la notificacién

SMS

Venta con y sin portabilidad

En VTR, tu seguridad esta primero. Ten tu
carnet a mano y confirma tu identidad en
menos de 5 min:

https://www.validatuidentidadvtr.com/url
-tracker/mGA7QV

c

Presiona para cargar la vista previa

4. El cliente por su parte recibira uno de estos mensajes, dependiendo del tipo de venta



/ALIDACYON DE IDENTIDAD

2. Capturar parte 3. Capturar parte 4. Revisar silos datos
frontalde la cédulade  traserade la cédula de estdn legibles,
identidad identidad presionar “Continuar”

5. Aparecerd un mensaje de confirmacién de la
validacién

1.Acercarla caraal
dvalo

He

con Exito.

5. El sistema mostrara que el cliente ya recibié el link de validacién y esta en el proceso.
1° debera sacar foto del frente y reverso de su cédula de identidad y luego una foto
Selfie



D de Vents LSt
Privresdor T
Tipo de tranactide Cambio de squps

6. Una vez completado el proceso, el sistema de validacion quedara en la etapa de

finalizacion y mostrara el mensaje:



Si la validacién no es exitosa, informa al cliente que el procedimiento que estaba

solicitando no podra finalizado dado que no se pudo validar la identidad.

Puedes cerrar la pestafia del sistema de validacion (FIF) y asi volver a GVM y terminar el

proceso.



PREGUNTAS DE SEGURIDAD

VALIDACION DE IDENTIDAD
Preguntas de seguridad

Completa con cultada las preguiias del chente, E1%0 nod syudard B mansensr su
PG SEgas

=y - |

Sélo en caso, de que el sistema muestra que el link de validacién no se pudo enviar,
hubo un error sistémico o el link, se desplegaran las PREGUNTAS DE SEGURIDAD.

o Debes hacer las preguntas que aparecen en pantalla, esperando que el cliente
responda. No leas las alternativas. Si el cliente responde al menos 3 de 4 preguntas
correctamente, aparecera el mensaje de validacion exitosa y podras continuar con

el proceso

. Si las respuestas fallan, el sistema de validacién mostrara que la validacién fue
rechazada. Informa al cliente que el procedimiento que estaba solicitando no podra

finalizado dado que no se pudo validar la identidad.



@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 02 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 02!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



