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| OBJETIVO

El objetivo de este curso es que puedas comprender los principales aspectos de las
normativas asociadas al proceso de la venta de servicios.
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| INTRODUCCION O

En la actualidad, las telecomunicaciones es el sector mas masivo,
creciente y dinamico del pais, por esto nos enfocamos en ser lideres
en el mercado y en satisfacer a nuestros clientes.

En esta oportunidad, hemos dispuesto esta instancia de capacitacion
para ti, para que puedas conectar a nuestros usuarios con las mejores
soluciones, productos y servicios.
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UNIDAD 1: FINALIZACION DE SERVICIOS

| ¢QUE ES LA FINALIZACION DE SERVICIOS?

Se refiere al término del servicio contratado por el cliente. Se podra finalizar el
servicio contratado cuando asi lo considere. Para ello, es importante

considerar:

La finalizacidon de un contrato puede ser realizada sdlo por el titular.

La renuncia debe ser gestionada en un dia habil, independiente al canal de
atencion.

Para gestionar la finalizaciéon de un servicio, nunca pongas condiciones.

Ejemplo: obligar al cliente a pagar una deuda de cargo fijo mensual o

entregar los equipos.
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UNIDAD 1: FINALIZACION DE SERVICIOS

| ¢QUE ES LA FINALIZACION DE SERVICIOS?

* Si no logras retener al cliente en el momento de la solicitud, debes validar
la identidad (biometria dactilar o facial segun corresponda, cuestionario, FORM

validacion alternativa, etc.) y hacer la finalizacién en sistema. SIN FIRMA

DE FORMULARIO.

* En el cado de RRSS, debes solicitar al cliente su informacion de contacto, e

indicar que sera contactado para validar su identidad y avanzar su solicitud.

Ademas, sugerir el ingreso del requerimiento a través de Sucursal Virtual —_—
para realizar la validacion de identidad. Importante: No puedes rechazar el .

requerimiento de término a través de RRSS.
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| ¢COMO SE DEBE OPERAR SEGUN LAS DISTINTAS CASUISTICAS?

Fallecimiento del titular: no es necesario validar la identidad del solicitante, ?
solo se debe solicitar el nombre, apellido y RUT, registrando estos datos en la .
orden de término. Ademas, se debe adjuntar el certificado de defuncién del R

titular en el CRM.

Titular privado de libertad, movilidad reducida o en el extranjero: realizar r

" F
llamada de prueba al numero a finalizar, para descartar. Si presenta algun "
documento que acredite la condicion del titular. Este documento se debe

adjuntar al CRM segun corresponda. Realizado lo anterior, se procedera a

gestionar la finalizacidn del servicio, en el plazo maximo de 1 dia habil.
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UNIDAD 1: FINALIZACION DE SERVICIOS e

| ¢COMO SE DEBE OPERAR SEGUN LAS DISTINTAS CASUISTICAS?

El area que recibe la documentaciéon, siempre se debe adjuntar al Gestor
Documental de ONE en servicio moévil, y respaldar segun corresponda en

servicios fijos.

Equipo: si el cliente consulta qué sucedera con el equipo (en arriendo), se debe
informar lo siguiente:

Contrato de arriendo cumplido: si ya cumplié con el contrato de 18 meses, el

equipo es propiedad del cliente.
Contrato de arriendo vigente: si aun no cumple los 18 meses del contrato, se

cobrara las cuotas del equipo mensualmente, hasta llegar al mes 18.
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| ¢QUE ES LA LEY NO MOLESTAR?

Es una herramienta dispuesta por el SERNAC para que los consumidores

puedan manifestar su voluntad expresa, de ser borrados de los listados de

las empresas con el fin de no recibir promociones y publicidad que no
desean.

Se encuentra establecido en la Ley N° 19.496, que tiene relacidén con la Servicio Nacional del Consumidor

Proteccion de Derechos del Consumidor (No Molestar) y Protocolo de

Buenas Practicas (ATELMO).
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UNIDAD 2: NO MOLESTAR

| SITUACIONES:

Este procedimiento se utiliza en las siguientes situaciones:

*  No molestar es una solicitud, no un reclamo.

* Siempre debes realizar el registro de una solicitud No Molestar, desde el aplicativo oficial, ya sea ingresando desde
Claro mas o desde la web de Claro Chile.

* No molestar, no bloquea a las empresas que contactan a los clientes por temas de cobranza, las cuales estan
reguladas por ley.

* Debes considerar como reclamo, cuando hay insistencia por parte de la persona que realiza la gestion, por

incumplimiento de la solicitud y pide ingresar el reclamo.
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UNIDAD 2: NO MOLESTAR

| CONSIDERACIONES:

Aplica cuando el cliente no desea ser molestado con mensajes, llamadas o
correos con nuevas ofertas, promociones y publicidad.

Aplica para clientes titulares de Claro Chile.

Aplica para no clientes de Claro Chile (aqui no aplica titularidad).

No aplica para acciones de cobranza, previa o posterior al vencimiento, ya
gue no es considerado No molestar.

Si el cliente desea bloguear comunicaciones de otras empresas, debe verlo
directamente con dicha empresa.

Siempre se debe indagar por cual medio el cliente no desea ser molestado:

SMS. Mail y/o llamada telefdnica.
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! IMPORTANTE
* Las siguientes casuisticas NO estan contempladas en la ley No Molestar: Informaciéon que la empresa envia al
cliente de sus servicios contratados. Ejemplo: aviso de carga de minutos y gigas, aviso compra de bolsa,

descuentos o promociones a los que ha accedido como cliente, ofertas de blindaje.

* Cobranza por deuda vencida o no vencida.
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UNIDAD 2: NO MOLESTAR

| VIAS DE INGRESO DISPONIBLE PARA EL SOLICITANTE (CLIENTE O NO CLIENTE)

Formulario Pagina Web de Claro Chile: https://www.clarochile.cl/personas/no-molestar/

Canales de atencién remota y presencial de Claro a través del aplicativo
http://samwebsealint/NM/NoMolestarWeb2/ (acceso con las credenciales de One).7

SERNAC
sevconccont B \WEB SERNAC: WWW.SERNAC.CL/ No molestar

del Consumidor



https://www.clarochile.cl/personas/no-molestar/
http://samwebsealint/NM/NoMolestarWeb2/
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lViAS DE INGRESO DISPONIBLE PARA EL EJECUTIVO:

* Aplicativo oficial No molestar por Claro mas o por el siguiente link: http://samwebsealint/NM/NoMolestarWeb2/
* La pagina Web de Claro Chile: Se utiliza cuando no se pueda acceder al aplicativo oficial, por perfil del ejecutivo o por
contingencia.

Paso 1: acceso directo desde Claro Mas. También se puede acceder desde la
URL:http://samwebsealint/NM/NoMolestarWeb?2

INGRESO FUR B8
CONSULTAFUR B
ESCALAMIENTO MI CLARO
GEOREFERENCIADOR ©
PLATAFORMA DE CONSULTA @
NO MOLESTAR (SERNAC) =
CONSULTA EQUIPOS SSTT €]
BUSCADOR DE SUCURSALES ©

GUIA DE INTERACCIONES B

LEGAL ¥ REGULATORIO =

COTIZADOR EQUIPO (BETA) B



http://samwebsealint/NM/NoMolestarWeb2/
http://samwebsealint/NM/NoMolestarWeb2

LEGAL Y REGULATORIO @%&:ﬁm;%

UNIDAD 2: NO MOLESTAR clae

l VIAS DE INGRESO DISPONIBLE PARA EL EJECUTIVO:

Paso 2: ingresa con tu usuario de ONE

e | = ———
Access Manager for Web Login X “

(_ ' e Q 0) &' samwebsealint/NM /NoMolestarWeb 2

Access Manager for Web Login

e Usemame

e Password

=
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|ViAS DE INGRESO DISPONIBLE PARA EL EJECUTIVO:

Paso 3: una vez validados sus datos, podras acceder a la pagina con ambos formularios para el ingreso y consulta de
registros

O~ No Maolestar / Inkio x

¢« (I 0 & samwebsoain: w @ 0

No Molestar

iy
Claro- Registros -

# Inicio

B Reglstros

Bl Carga Unitaria Q Busqueda Unitaria

Ingresar un registro indmdual para blogueo de llamadas, SMS, Email o WhatsApp Buscar un regestro telefonico 0 Email en ( base de datos interm
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UNIDAD 2: NO MOLESTAR

lViAS DE INGRESO DISPONIBLE PARA EL EJECUTIVO:

Paso 3: en esta opcidn debes ingresar:

*  RUT: sin puntos, con guion y digito verificador
* Nombre: Ingresa Nombre y Apellido

* Valida si es cliente Claro

* El canal que desea no ser contactado

*  Numero Telefdénico

* Correo Electrénico

1..

=
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B8 Carga Unitaria

Informacion Cliente

RUT

Nombre y Apeliido

IACtualmente eres nuestro Chente?

9 < soy Oleete Mo oy Cheret

{Por cudl de nuestros canales no deseas ser contactado?

Dejar de recber Llamadtas
Dwgar de recibir SV
| Degar de recibie WhatsApg
| Dejr de recibie Ml

| Todas s anteriores

Namero de Teléfono

Correo Blectronico
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lViAS DE INGRESO DISPONIBLE PARA EL EJECUTIVO:

Busqueda: Para ubicar la informacion del cliente, debes ingresar en el campo de busqueda el nimero telefénico o el E-
mail.

Q, Busqueda Unitaria

Ingrese Humero de Teléfono o Emsail

RUT HNomibre y Apellido Fecha de Ingreso £ E5 Chienite?
18 Carga Sernac 27022020 09:33:12 ¥
Medio de carga
Carga Sernac
Oiente con blogueos actieos en: IJ i i

[#] A5

II ‘What=App

NOTA: El ingreso al enlace se debe realizar a través de VPN o la red corporativa, fuera de los accesos antes mencionados no

podra ingresar a la plataforma.
anee



Entrenamiento

LEGAL Y REGULATORIO [525) Técnico Comercial

UNIDAD 2: NO MOLESTAR

| PASO A PASO CONTINGENCIA NO MOLESTAR WEB CLARO CHILE:

Este procedimiento se utiliza en las siguientes situaciones: contingencia declarada de cualquier tipo que no permita el
acceso y registro en el aplicativo, caida del aplicativo oficial No Molestar, plataformas sin acceso a la red corporativa,

plataforma de atencidn sin cuenta de IDM habilitada.

Paso 1: accede a https://www.clarochile.cl/personas/no-molestar

] %) httpsy//www.clarochile.cl/personas/no-molestar/ A 18 v= J’@ :
Personas Negocios Empresas Q Buscar Pago Express MasdeClaro v [y ~

o- ap:
& MiClaro

1
Claro~ sericios +  Tienda  Claro Club

No Molestar

:f ; Si no quieres recibir comunicaciones publicitarias o promocionales, completa este
formulario.

Recuerda que si bloqueas a Claro, no recibiras informacion de ofertas, perdiendo la
posibilidad de obtener descuentos, beneficios y novedades exclusivas para ti.



https://www.clarochile.cl/personas/no-molestar
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3iino guieras recibir comunicaciones publicitanias ¢ promocicnales, comoleta este

Formularno

| PASO A PASO CONTINGENCIA NO MOLESTAR WEB CLARO CHILE: %? No Molestar

Paso 2: completa el formulario con los datos del clientes:

\ecuerd i -1 irds infl it afe perdimnda
Recuerda que si blogueas a Claro, ne recibirds informacicn de ofertas, perdienda |2
pasibiidad de cbtener descusntas, beneficias y novedades exclusivas para ti.

* RUT
° Nombre y ape”ido Informacion Cliente
* Seleccionar si es cliente claro o no =

* Seleccionar por cual de nuestros canales no desea ser contactado.

Hombre y Apellido

* Al elegir 1 o mas de las 3 primeras alternativas, se despliega la
opcidn de digitar el numero de teléfono fijo o movil a ingresar en et cree et Gl
No mOIeStar- 5], soy Clieme Ma soy Chante
2Por cudl de muestros canales no deseas ser

Numero de Teléfono*

969776977 / 22372757

Para finalzar, s=lecciona el reloj.

Finalmente, se aceptan las condiciones y se selecciona la imagen de © & @ % &
seguridad. y para terminar el formulario se presiona la botonera

" : HP. 124

Enviar Solicitud ——
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UNIDAD 3: RETRACTO russirn

| DERECHO A RETRACTO

El SERNAC también establece la normativa “Derecho de retracto”, también conocido como “anulacion de venta”.
Esta se refiere al derecho que tiene el cliente de arrepentirse y terminar un contrato en el plazo de 10 dias corridos
desde la habilitacion del servicio.

También se conoce como “Anulacién de Venta”, se refiere al derecho que tiene el cliente de arrepentirse y terminar un
contrato

de la fecha de habilitacion.
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| CANALES DE ATENCION:

1.Presencial: Sucursales y CPS.
2.Remoto: Call Center y Canales Digitales, deriva a Sucursal.
3.En caso de una situacion de contingencia que imposibilite el traslado del cliente a sucursales, o porque estas se

encuentra cerradas, realizar procedimiento contingencia a través de Sucursal Virtual.

------------------------------------------
......

* *
------------------------------------------------
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UNIDAD 3: RETRACTO

| CONSIDERACIONES:

Puede ser solicitada solo por el titular, o bien un tercero. En caso que sea un tercero, debe seguir los pasos

de Validacion de Identidad y Uso de Poderes.

Realizar validacion biométrica.

Equipo abierto o sellado Voucher de pago, en caso de que haya pagado algin monto en la venta. (El comprobante es
requerido para realizar la devolucién de dinero en caso que corresponda).

La venta puede ser anulada en un plazo maximo de 10 dias corridos desde la fecha de contratacidn, siendo el dia 1
cuando se realizd la venta (solo en caso de ventas a distancia).

No hay excepcion para cantidad de dias mencionados. Esto debe ser debidamente informado durante la venta.

Posterior a este plazo, procede término de contrato o aplicacion de garantia legal segun sea el caso.


https://claromas.clarochile.cl/respuesta.php?q=vende/666
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UNIDAD 3: RETRACTO

| CONSIDERACIONES:

Frente a solicitudes recibidas en canales remotos (Call Center y Canales Digitales), se debe indicar al cliente que

debe asistir a la sucursal mas cercana para realizarla, (salvo contingencia con sucursales cerradas).

Canales remotos deben asegurar el registro en ONE, para respaldo de la solicitud en plazo exigido.

* En sucursales se debe gestionar la anulacidn, independiente al canal de origen de la venta.

*  Para ventas con equipo en arriendo, se debe realizar la devolucion de éste.

* Larecepcion del equipo debe ser regularizada en SAP con un plazo maximo de 1 dia habil desde que se efectua

la anulacion.

Si el equipo presenta inconvenientes atribuibles al uso del cliente, este debe ser cobrado y procede un término

de contrato, no anulacion.
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| CONSIDERACIONES:

* Asegura que el equipo esté desbloqueado, eliminando cuentas asociadas al cliente. Informar al cliente que se
realizara cobro proporcional del servicio, si es que presenta trafico.

* Cliente debe firma Formulario de término de contrato, el cual debe ser subido al gestor de documentos de ONE.

* Agentes zonales son responsables toda gestion que proceda en sus sucursales, por lo que de existir
inconsistencias detectadas en controles internos, de anulacion de venta en SSCC, seran quienes deban entregar
las justificaciones de los casos, segun corresponda.

* Para compras no presenciales, aplica Ley de Retracto.

* No existe autorizacion para excepcion de politica.
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l PASO A PASO:

Paso 1: buscar y seleccionar al cliente

a. Presionar boton encontrar a quien llama.
b. En tipo de identificacidn, seleccionar: RUT.

c. En valor de identificacion, ingresar RUT, sin puntos ni guion.

| Buscar shora |

d. Presiona enter o Buscar Ahora | cancslar |
e. Selecciona al cliente de la grilla de resultado.

Tipo de ldentificacién:  Por Favor especificar v
Valor de la ldentificacién:
Fecha de Macimiento:

B e e il it (it

e Sasaryijean
Fidd 8 AR Mt [Crane——— N - | |" Auicar
Hiro. de Swscngcin W g T b Eulmgas ¥ ik T OOy W Hombrs W Apslida ¥ i W
ORI DEr T | - | - vlmnr W | TSNS par W | DSOS pEr ' | OSMETES por - S
ST Por Favear 8., | Bar Parewr Bdecone | | Far Fawor 5. v
FIED5L s Caroeiaes T el ESERINIMT.. Comp SANTY GESTOR CL.. Tealerdela Cu.
BANTY GESTOR Ch . Tanmcic auie

| TR :} L Azt TITTAT T e RESINIH4T.. Comp
| LR W Lizhtez TPFITTIITICE... ERLCOOEIA4T., Lopp SANTY CLERD UNE . Téglar oe la Cu,

00
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l PASO A PASO:

Paso 2: seleccionar topicos de interaccion

*  Motivo 1: Solicitudes comerciales
*  Motivo 2: Modificaciones al Contrato
*  Motivo 3: Término de contrato

TOmEE Attuii s Agregat Tema Eliminat Tema Acoldn |
buo de Cla Financiera | otivo 1 otive 2 otive 3
I ITUDES COM... ﬁ] MODIFICACIONES .. }rmmno DE CONT.. vl
& 100081956 SOUCITUDES COMERCIA ... MODFICACQIONES AL CO... TERMINO DE CONTRATO
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UNIDAD 3: RETRACTO

| PASO A PASO:

Paso 3: seleccionar resultado

a. Resultado de Interaccion, "Se Genera Orden".

10 &S Urden

] Resultado

SE GENERA ORDEN

b. Presionar el botdn Accidn, para lanzar la orden.

T 1
B Agugar Teama Elvminar Tama Reoemerdacrones N
him da Tie Firannkera ]hrdhn. 1 Ihﬁh-ﬁ? LT ] Ih‘i-l.lllllﬂﬁ "
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| PASO A PASO:

Paso 4: buscar producto asignado

a. Seleccionar la suscripcion de la lista de productos asignados.

Comp PERSONA
SANITY CLARD UNIPER
Titular de Cuenta

RUT 31000025

L

SANITY CLARO UNL,. SANITY CLARO UNIPERSONAL

Buscar: Productos Asignados

¢ Verporn
S s i ‘V o & s
Buscar Ahora =t Q... | Bisqueda sin Guardar vV
[ Nombre del Producto Q identificac... ¥ Nombred . V

Estado & Esta
v | comienza por v | No =

coméenza por v | esigual a
I

| Desac... v | Ambos v |

@
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| PASO A PASO:

Paso 4: buscar producto asignado

b. Presionar el boton Iniciar Orden Cerrar |
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| PASO A PASO:

Paso 5: actualizar atributos de la orden

a. Seleccionar la Fecha de Finalizacion de Facturacion al dia de hoy.

b. Seleccionar el Motivo del Término de contrato:

Para la anulacién venta existe un solo motivo valido : "ANULACION VENTA" (para anulaciones con equipo propio y

Actualizer atributos de scelén de orden (Orden 13536591A para SANITY CLARO UNIPERSONAL )

: | -
e n a rrlendO) Mentifioacién de la Orden Ertado de la Ovden Deseripolén de 1a Ouden Lo_)

13536591A Absrto
Mertificacion de Cliante

100039871

Fecha de Solicitud del Seracie Razon
.3.09&014

Focha de Finalizacién de Factyracion

% 00n014

Canal de Ventas

I UID *En Nombaee de¢*

dad con los productos yfo servicios soién de Orden

& del Tiutar

OStDAQD - me .
SUC PLAZA NORTE OTROS 158417243
Mertificacion de s Acordn de Ocdan Extema: Identdticacion de 12 tianda

METROPOLITANA Inchcadiorn de aceleracion cargo de arren

Cédigo de Distidbuider *En Nombre d¢"




>\ Entrenamiento
=w=} Técnico Comercial

Wty

‘“’ Clasof TR

LEGAL Y REGULATORIO

UNIDAD 3: RETRACTO

| PASO A PASO:
Paso 6: aprovisionamiento y devolucion

L

a. Presionar el botdn Siguiente
s R O AR 0 e MR e

1 Agcin de Or6en

b. Seleccionar el tipo de devolucidon del equipo antiguo.
* Siempre el equipo debe ser devuelto, por lo que se deberd seleccionar la opcidon de entrega inmediato.

Metodo de Devolucion
Mnmediato

c. Presionar botdn Siguiente.
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| PASO A PASO:

Paso 7: resumen de la orden

Frecies | Documentos |
Mostrar Datalies de Pracios | |
isem Actividad Fecha de Vencimi=nia Cargo (nico Mensusl Frorat=ads Mensual Anterior
ErCancelar Inaldmbrico (57284300 - Odo de la Factura 31032015 ATHI2015 0,00 0,00 0,04 25202,007
EF g8 Inalémbrico Elminado b.on -
i 4@ Planbase Elminado 0,00 2520200
51" 4 Enuipo & Tarjeta Sim Eliminado 0,00 0,00
! P g Contrato por arriendo de squipo Eliinado 0,00 0,00
i e de Equipo Eliminado 0,00 0,00
P b Tarjeta ST Eliminadn 0,00 0,00
E-& Unidas Eliminado 0,00 0,00
! Bt Uridos En Man Eliminado 0,00 0,00
= % Unidas de vaz Elminado 0,00 0,00
4@ Unidos da voz a Claro mdvl Elminado 0,00 000
"i# Unidos ared fija de voz Eiminado 0,00 0,00
& Unidas de voz otros mdviles Elminado 0,00 [I.I:I[Iv
- - Totales [CLF) Unicoc{o} 0,00 Mensual: 0,00 WManaual Anterior;  25202,00 Inmediato 0,00 Més Detalles
| Colapss Todos | | Expandir Tods || Renunciar & cages .
Titaks = Imipuasts [CLF)  Unicoc{0} 0,00 Mengual: 0.00 Mansual Anbariar: 25980 38 Inmediata 0,00
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UNIDAD 3: RETRACTO

l PASO A PASO:

Paso 8: enviar orden ——

Dreeles Auciia @e Ovder
te et

La orden 13536591A fue enviada exitosamente.

a. Presionar el botdn Cerrar, para cerrar el mensaje que notifica el correcto envio de la orden.

Cambiar Oferta
=Regresar | Enwiar Orden i Cemar
[ ||
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l PASO A PASO:

Paso 9: guardar y cerrar gestion

Pl Friescipeal de e s cidn 4]

- & K
0 dm i bk Hisknm =
B LSl B b

ol ks g e W i don e Loda Bapwreal R S— —
SAMITY DD PT R SORaN. FARTORA PRUERAT 0 O T REGEE TR B
Eln Papagimap LS 2] Faaky s in Fupn s ddinds Gk ipuad cmaida [ [T
L PR T T | 15 g Lty mim vl W dipaieruEE W
Brmrras L o WS e Bt P
Avgrupe [t vl p Mg fimssteras
Hnchepals Syfnas  WETROPOLE G DF SAMTAG R e LERS LS
e Wil e Bppagemng . fa ds

AT g e i i NP Tama

a. Presionar el botdon Guardar, para guardar la Interaccion. Si no se requiere ninguna gestion adicional, presionar el
botén Cerrar

Guardar Cerrar Refrescar
Chiuem:
& Inloio: Trabajo Ablerto: i
14 52434 123 I
WIF:
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| GARANTIA 3X6

Es una garantia legal que tienen los consumidores y se puede ejercer cuando se compra un producto nuevo y este falla
dentro de los primeros 6 meses desde |la fecha de compra. Anteriormente conocida como 3X3, ya que la garantia

aplicaba para los primeros 90 dias desde la compra.

La falla debe ser de fabrica y no un problema imputable al consumidor. En este caso el consumidor puede elegir entre

c’

tres alternativas:

$

* Reparacion gratuita * Cambio del producto > Devolucion del dinero

S
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| GARANTIA 3X6

o Los productos (equipos o accesorios), adquiridos hasta el 23 de marzo 2022, se regiran por la garantia legal 3x3
y aquellos adquiridos a contar del dia 24 de marzo 2022, por la garantia 3X6.

o Recuerda que la garantia rige a partir de la fecha de compra o adquisicion del producto.

3 alternativas por 3 meses:

* Devoluciéon de dinero

CZD Producto adquirido hasta - Cambio del producto

== el 23 de marzo 2022 * Reparacion del producto
= > Devolucidn de dinero

<t

o

1]

e Producto con o 3 alternativas por 6 meses:
wn falla de fabrica Producto adquirido hasta < Cambio del producto

< el 24 de marzo 2022 * Reparacién del producto
@)

O
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| CONSIDERACIONES:

* Se debe revisar la fecha de adquisicion del equipo en el CRM.

* Si esta dentro del periodo de 6 meses y la falla es de fabrica, puede hacer uso de la garantia legal 3x6
(reparacion, cambio o devolucion de dinero).

* Sicumplio los 6 meses, pero aun esta dentro del periodo de 12 meses, puede acceder a la garantia de fabrica.

* En sucursal, previa revision, determinaran si cumple con la garantia o no.

* Los equipos refaccionados tienen garantia de fabrica de 6 meses. Para segundas ventas no aplica la garantia de

SERNAC 3x6, ya que esta aplica solo para ventas.

Importante: el plazo de 6 meses, aplica para equipos y accesorios adquiridos a partir del 24 de marzo de 2022.

Cualquier producto adquirido antes de la fecha indicada, el plazo era de 3 meses.
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| ¢ QUE ES LA REVERSA DE PORTABILIDAD?

----------------------------------------------------------------------------
. %
o ®e

La portabilidad es la libertad que tiene cualquier
: persona para elegir la compafia de
Telecomunicaciones que prefiera.
Se origind con la Ley N° 20.471 dictada por la
Subtel, donde se establece el derecho de los
usuarios de telefonia a cambiarse de companiia
manteniendo su numero. El cliente tiene el
derecho de revertir el proceso, es decir de
regresar a la compaiia de telecomunicaciones
gue le ofrecia los servicios antes del proceso.

‘e
‘e
--------------------------------------------------------
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| CONSIDERACIONES:

* Sila portabilidad esta en curso y el cliente desiste de la solicitud, debes indicar a cliente que solicite la Reversa
de la Solicitud de Portabilidad.

* Esta solicitud, debe realizarla antes de las 21:30 horas, del mismo dia que se solicité la portabilidad.

* Esta gestion podra ser solicitada de lunes a domingo

* Para realizar la reversa de Portabilidad indica a Cliente que debe asistir a la sucursal mas cercana.

* Si excede el plazo anteriormente mencionado (21:30 hrs.), no es posible gestionar la reversa y esta; se
convierte en anulacion de portabilidad.

* Es importante que sepas que la anulacion de la portabilidad NO es un proceso normado, ya que es un
acuerdo entre compafias que se ejecuta de forma excepcional y sélo puede ser llevado bajo las siguientes

casuisticas: Mala Cobertura, Error en numero portado y Fraude.
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| CONSIDERACIONES:

* Este proceso so6lo se puede ejecutar estando el PCS portado antes de los 60 dias. Transcurrido ese plazo el
cliente puede solicitar portabilidad de manera normal.

* En el caso de que la reversa se convierta en anulacion, este debe ser solicitado por Sucursales a Operaciones

LY

Portabilidad al mail portabilidad.operac@clarochile.cl con_los siguientes datos:

. Nombre del cliente:

-. RUT:

-. PCS: (NUmeros a reversar)

-. Numero de contacto: (mdévil o fijo diferente al portado)

-. Motivo de la reversa:
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| PROCESO DE REVERSA (SOLO SUCURSALES:
Para revertir una Portabilidad que se encuentre en curso se debe llenar el Formulario de Reversion y de be

contener los siguientes datos obligatorios como minimo:

AHED SOUCTTUD OE REVERSION DE PORTABILINAD HUMERICA @

*  Fecha de solicitud de reversa

* Datos del vendedor: Nombre, RUT, canal de venta - -

- Datos del titular: Nombre de persona o empresa, RUT, —— -

Direccion, Comuna y Region

*  Numero(s) telefénico(s) a reversar

*  Firma de cliente i — = . =
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| PROCESO DE REVERSA:

Luego, para hacer efectiva la reversa, debes enviar un correo, de acuerdo a la siguiente informacion:

Para: reversa.portabilidad@clarochile.cl
CC:jlalarco@clarochile.cl; javiera.eastman@clarochile.cl

Asunto: Reversion/Rut Titular/N° PCS a revertir

e A

Cuerpo de correo: adjuntar el siguiente recuadro con TODOS los
datos solicitados

Solicitud de Reversa de Portabilidad

Rut Cliente

Numero(s) de reserva

Orden a cancelar en ONE [asociada al N° reversado)*

Motivo reversa

Canal de venta que solicita la reversa

Nombre del vendedor que solicita la reversa

Rut del vendedor que solicita la reversa

00


mailto:jlalarco@clarochile.cl
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Recuerde que ademas debe enviar adjuntos al correo los siguientes 2 documentos en
archivos separados:

Q % * Formulario de Reversion de Portabilidad con todos los item completados y legibles

* Fotocopia de la Cédula del titular o Representante Legal por ambos lados y legible

Caracteristicas de Documentacion:
e Debeir en PDF

* Peso hasta 200 KB (exclusivo en el caso de reversa)

e Cada documentacion debe ir en archivos separados
* Informacion legible
e (Cada documentacion debe ir con huella y firma de cliente, las que se deben visualizar

completa.
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! IMPORTANTE

Si no se envian los documentos, dentro del plazo estipulado (hasta las 21:30 hrs. del mismo dia de la solicitud
de portabilidad) y que no cumpla con las especificaciones entregadas, la reversa NO PODRA ser cursada vy el
cliente debera esperar 60 dias, para poder solicitar una nueva portabilidad.

Si no cumples alguno de los item indicados mas arriba, la reversa NO PODRA ser cursada, en ningun caso.
Deben coincidir los numeros indicados en el correo y en el documento de reversa.

iRECUERDA!, NO DEBES CANCELAR la orden que se encuentra en estado enviado sin rechazo, ya que esta
accion NO ANULA EL PROCESO DE PORTABILIDAD.
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| CONCLUSIONES

Es vital que los usuarios conozcan y puedan ejercer sus derechos,
establecidos por la SUBTEL y el SERNAC. Por eso, tu labor sera orientarlos
y ofrecerles informacién veraz y oportuna de nuestros productos vy
servicios.

Ofrecer
informacion
verazy

oportuna de
nuestros ; A\ \ ,

productos y ‘ )‘

Orientarlos

servicios




