DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 01-
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 edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

UNIDAD 1: MODELO 3D - TEMPERAMENTOS DE CLIENTES

UNIDAD 2: POLITICA MOVIL DE PNG (PERSONA NATURAL CON GIRO)

UNIDAD 3: BAJA DE SERVICIOS

UNIDAD 4: POLITICA VALIDACION DE IDENTIDAD

DESAFIO TERMINADO
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UNIDAD 1: MODELO 3D - TEMPERAMENTOS DE
CLIENTES

-

Dentro del Modelo 3D se encuentran los temperamentos de los clientes
que ya hemos revisado en las ediciones pasadas del desafio, ademas
estos temperamento tienen zonas las cuales revisaremos a
continuacion:



CENTRADO EN SI MISMO

Planificado .
Persistente

ANALITICO -

Temperamento
Melancélico

Escéptico

Respetuoso__

Decidido
Seguro
Concreto

ESTRATEGA -
Temperamento
Colerico

Impaciente
\ Controlador
| Precipitado

INTROVERTIDO

SERENO -

Temperamento
Flematico

Paciente

Enérgico
Sociable
Convincente

Desconfiado Interrumpe
Indeciso Hablador
Temeroso Descuidado

Zona Eficaz
Zona Ineficaz

CLIENTE ANALITICO

CENTRADO EN LOS DEMAS

EXTROVERTIDO

@ Recordemos que el cliente Analitico se caracteriza por su necesidad
de comprender en profundidad antes de actuar. Observa, analiza y
evalla cada detalle, buscando precisiéon y orden en lo que hace.

Prefiere procesos claros y bien definidos.

Tiene un Temperamento: Melancélico
Es Introvertido y Centrado en si mismo

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ CLAVES

Cuando esta en su zona eficaz

e Esrespetuoso con las normasy los procedimientos.

e Trabaja de forma planificada, anticipdndose a los errores.



e [spersistente, no abandona hasta lograr un resultado correcto.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ CLAVES

Cuando sale de su zona eficaz

e Puede volverse escéptico, dudando de nuevas ideas o cambios.
e Tiende a una mirada negativa frente a la incertidumbre.

e Puede mostrarse resentido si siente que no se valoran sus aportes.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ CLAVES

- Clave para interactuar con este perfil

Entregar informacion clara, datos concretos y tiempo para analizar. Evitar presionarlo
innecesariamente y validar su aporte técnico.

CLIENTE SERENO




@ El cliente Sereno busca armonia y estabilidad. Es empatico,
colaborador y prefiere ambientes tranquilos. Escucha con atencion
y valora las relaciones de confianza.

Tiene un Temperamento: Flematico
Es Introvertido y Centrado en los demas

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ CLAVES

Cuando esta en su zona eficaz

e (Genera conexién con las personas.
e £samigabley cercano en el trato.

e Demuestra mucha paciencia, incluso en situaciones complejas.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ CLAVES

Cuando sale de su zona eficaz

e Puede volverse desconfiado frente a los cambios.

e | e cuesta decidir, mostrando indecision.



e Puede actuar con temor a equivocarse o generar conflicto.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ CLAVES

- Clave para interactuar con este perfil
Dar seguridad, explicar los pasos y acompafiar el proceso. Evitar presionarlo y reforzar la

confianza.

CLIENTE ESTRATEGA

@ El cliente Estratega esta orientado a la accién y a los resultados.
Toma decisiones rapidas y asume el liderazgo con naturalidad. Le
gusta avanzar, resolver y concretar.

Tiene un Temperamento: Colérico
Es Extrovertido y Centrado en si mismo

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ CLAVES

Cuando esta en su zona eficaz

e Esdecidido, no duda al actuar.



e Se muestra seguro al comunicar sus ideas.

e [£sconcreto, va directo al objetivo.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ CLAVES

Cuando sale de su zona eficaz

e Puede tornarse impaciente con los procesos o las personas.
e Tiende a ser controlador si siente que pierde el rumbo.

e Puede actuar de forma precipitada, sin considerar todas las variables.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ CLAVES

- Clave para interactuar con este perfil

Ir al punto, mostrar beneficios y resultados. Evitar rodeos y entregar opciones claras para la toma
de decisiones.

CLIENTE COMUNICADOR




@ El cliente Comunicador es entusiasta y expresivo. Disfruta
interactuar con otros, transmitir ideas y generar entusiasmo. Se
mueve bien en entornos sociales y dinamicos.

Tiene un Temperamento: Sanguineo
Es Extrovertido y Centrado en los demas

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ CLAVES

Cuando esta en su zona eficaz

e [£senérgicoy contagia motivacion.
e Muy sociable, genera cercania rapidamente.

e Convincente, influye positivamente en los demas.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ CLAVES

Cuando sale de su zona eficaz

e Puede interrumpir a otros al comunicarse.

e Tiende a ser muy hablador, perdiendo foco.



e Puede mostrarse descuidado con detalles o procesos.

ZONA EFICAZ ZONA INEFICAZ CLAVES

- Clave para interactuar con este perfil

Permitir la expresion, pero encauzar la conversacion. Reforzar el foco y acordar compromisos
claros.

CONTINUE
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UNIDAD 2: POLITICA MOVIL DE PNG (PERSONA
NATURAL CON GIRO)

ALCANCE:

¢ Aplica para Vendedores y Backoffice de Ventas



DEBE SABER:

A través de un Back Office se acreditara el cumplimiento de las politicas comerciales

definidas:

¢ |nicio de actividades hace 3 meses 0 mas.
* Afio Ultimo timbraje:
o Periodo hoy enero a Junio: afio actual o anterior.

o Periodo hoy Julio a Diciembre: afio actual.

e Presentar carpeta tributaria para créditos (opcional). Generado afio actual

Plazos carga y apelaciones:

e Carga en forms: Maximo 48 horas desde ingresada la venta.

¢ Apelaciones: Maximo 72 horas desde envio de reporte.

GESTION:

FECHA INICIO DE
GESTION DATOS A SOLICITAR ACTIVIDADES Y ANO
ULTIMO TIMBRAJE

OBTENIDO POR
CLIENTE EN SII



El Ejecutivo de Ventas debera completar el Formulario de Ingreso de
Acreditacion, disponible a través de Google Forms, el cual sera utilizado
para registrar y gestionar la informacion correspondiente al proceso de
acreditacion. Importante: Para acceder al formulario y permitir la carga de
archivos, es requisito iniciar sesion con una cuenta de Gmail.

URL:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd1QIEpTs1V_kUTDya7fvj3
2tBrVLKNELgJVYfuNpT1bFdE5Q/viewform

[ A S —
Acreditacion PNG ClaroVTR

El nombre, el correo y la foto asociados a tu cuenta de Google se registraran cuando subas
archivos y envies este formulario

* Indica que la pregunta es obligatoria

Fecha de Venta *
Fecha

dd-mm-aaaa (]

Rut Cliente *
(Formato 12345678-9)


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd1QIEpTs1V_kUTDya7fvj32tBrVLkNELgJVYfuNpT1bFdE5Q/viewform%EF%BF%BC

FECHA INICIO DE
GESTION DATOS A SOLICITAR ACTIVIDADES Y ANO
ULTIMO TIMBRAJE

OBTENIDO POR
CLIENTE EN SII

e Fechade Venta

e Rut Cliente

e Rut Vendedor / Ejecutivo

e N°dePCS

e PCS Gestionados

e Respaldo Inicio de Actividades (Obligatorio, Imagen o PDF)

e Respaldo afio Ultimo timbraje (Obligatorio, Imagen o PDF)

e Respaldo carpeta tributaria para créditos afio en curso (Opcional, Imagen o PDF)

e Respaldo Inicio de Actividades y fecha Ultimo timbraje.

LINK: https://zeus.sii.cl/cvc/stc/stc.html



http://timbraje.link/
https://zeus.sii.cl/cvc/stc/stc.html
https://zeus.sii.cl/cvc/stc/stc.html%EF%BF%BC

eoe oty
SII i Mi Sli Servicios online  Ayuda  Contacto

Internos

.
CONSULTAR SITUACION TRIBUTARIA DE TERCEROS

A través de esta opcion, el SII proporciona Infermacion a los contribuyentes respecto de su situacion tributaria, de manera que tomen conocimiento del estado en que se
encuentran, al momento de realizar la consulta, y las situaciones que deben ser solucionadas. Junto con lo anterior, permite alertar a aquellas personas que efectian
operaciones con contribuyentes de comportamiento tributario irreguiar.

De acuerdo a la condicion del contribuyente, la respuesta generada Incluye una descripcldn de las situaciones que le afectan asi como recomendaciones o advertencias
derivadas de su posicion.

Cabe destacar que la informacion disponible en esta consulta describe la situacion del contribuyente, sélo en las causales que se indican y actualizadas a la fecha de
consulta. Por lo tanto, esta informacion es parcial, ya que el contribuyente puede tener otras observaciones distintas a las que aparecen en esta consulta por parte del Sil.

Por lo anterior, esta consulta no constituye una certifi ion del rtamiento tributario del contribuy De esta . si para un RUT no

aparecen observaciones no significa que en una posterior ditoria no se Ppr

Si el contribuyente correspondiente al RUT consultado, no estd de acuerdo o desconoce la situacion informada en esta consulta, deberd concurrir a la unidad del SII
correspondiente a su domicilio, para aclarar o resolver su situacion.

Ingrese Rut del Contribuyente : E

Escriba Captcha

| Consultar situacién tributaria

FECHA INICIO DE
GESTION DATOS A SOLICITAR ACTIVIDADES Y ANO
ULTIMO TIMBRAJE

OBTENIDO POR
CLIENTE EN SII



CONSULTAR SITUACION TRIBUTARIA DE TERCEROS

A través de esta opcion, el SI1 proporciona informacion a los contribuyentes respecto de su situacion tributaria, de manera que tomen conocimiento del estado en que se
encuentran, al momento de realizar la consulta, v las situaciones que deben ser solucionadas. Junto con lo anterior, permite alertar a aquellas personas que efectdan
operaciones con contribuyentes de comportamiento tributario irregular.

Nombre o Razén Social :  BRUNO IGNACIO MAC ALLENDES OROZCO
RUT Contribuyente : 17560751-K

Fecha de realizacion de la consulta: 09-10-2025 11:15 hrs

Contribuyente presenta Inicio de Actividades: S1

Fecha de Inicio de Actividades: 01-08-2015

Contribuyente autorizado para declarar y pagar sus impuestos en moneda extranjera: NO
Contribuyente es Empresa de Menor Tamaio (segin Ley N°20.416) *. NO

(™) Las empresas de menor tamafio, segun fa Ley N°® 20.416 del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, se clasifican en funcién de sus Ingresos anuales por ventas y servicios y otras actividades
del giro en el Gltimo afio calendario, en micro empresas (hasta 2.400 UF); pequefias empresas (desde 2.401 y 25.000 UF); y medianas empresas (desde 25.001 y 100.000 UF).

Actividades E e vigent
Actividades Codigo Categoria Afecta IVA Fecha
OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS PERSONALES N.C.P. 960909 Segunda No 01-08-2015
Documentos Timbrados:
Documento Ao tltimo timbraje
Boletas De Honorarios Electronicas 2016

FECHA INICIO DE
GESTION DATOS A SOLICITAR ACTIVIDADES Y ANO
ULTIMO TIMBRAJE

OBTENIDO POR
CLIENTE EN SII

Situacion Tributaria -> Carpeta Tributaria Electronica -> Generar Carpeta Tributaria
para Creditos

Situacion Tributaria -> Carpeta Tributaria Electronica -> Revisar Historial de
Carpetas Tributarias Regulares Emitidas



e
Servicio de
Impuestos
Internos

Importante: Esta informacidn es vilida para la fecha y hora en que se generd la carpeta
Toda declaracin y pago que sea da en papel retrasa la achy ion de Las bases de dalos del S, por lo que, eveniL podrian no en esta carpeta

Mombee dol Emisor
RUT dol Emisor:
Fecha de generacion de la Carpela
Fecha de Inicio de 010872015
Fecha de Constitucién: -
Clasificacion Entidad: -
Actividades Econdmicas:

Cédigo | Actividad | Categoria Tributaria | A partir de
960009 I OTRAS ACTIVIDADES DE SERVICIOS PERSONALES N.C.P. I Segunda Categoria I 017082015
e
Régpmen Tributano: i
s, —

:
Facha Glosa Descripoidn

Nombre o Razdn Social RUT Fecha de Incorporacién Forma de actuackin
Representants(s) Legal(es) No registra informacién |
Nombre o Razon Social RUT 4| % 0 particip % de particpacion
Fehe e | (capital) {utiitades)

CONTINUAR
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UNIDAD 3: BAJA DE SERVICIOS

Y [ N

Este procedimiento explica como atender a clientes que manifiesten
el deseo de dar de baja sus servicios fijos y/o méviles.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:




; . ;QUE .
¢(QUIEN LO ¢:DONDE SE PUEDE ¢Q VALIDACION DE
DOCUMENTOS SE

SOLICITA? SOLICITAR? IDENTIDAD
DEBE PRESENTAR?

Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para
Sucursales).

. . ;QUE ;
:{QUIEN LO :DONDE SE PUEDE ¢Q VALIDACION DE
DOCUMENTOS SE

SOLICITA? SOLICITAR? IDENTIDAD
DEBE PRESENTAR?

La baja de servicios se puede solicitar en cualquier canal de atencion.

p . ;QUE .
¢QUIEN LO :DONDE SE PUEDE éQ VALIDACION DE
DOCUMENTOS SE

SOLICITA? SOLICITAR? IDENTIDAD
DEBE PRESENTAR?

Solo carnet de identidad vigente para realizar validacion.

; , ;QUE .
¢QUIEN LO :DONDE SE PUEDE ¢Q VALIDACION DE
DOCUMENTOS SE

SOLICITA? SOLICITAR? IDENTIDAD
DEBE PRESENTAR?

e \alidacion a través de Autentikar.

Apdyate de la publicacion POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721

e Los canales que ingresan la desconexion son quienes realizan la validacion de
identidad correspondiente.

; ) :QUE .
¢(QUIEN LO ¢:DONDE SE PUEDE ¢Q VALIDACION DE
DOCUMENTOS SE

SOLICITA? SOLICITAR? IDENTIDAD
DEBE PRESENTAR?

No es condicionante para la baja de servicios que el cliente presente deuda, por lo
que no se debe usar como argumento de retencidn. Si se debe sugerir pagar la
deuda.

p p :QUE .
¢QUIEN LO :DONDE SE PUEDE ¢Q VALIDACION DE
DOCUMENTOS SE

SOLICITA? SOLICITAR? IDENTIDAD
DEBE PRESENTAR?

e Se debe informar que la baja de servicios, una vez realizada la solicitud, es de 1
dia habil. NO SE DEBE indicar 24 horas habiles ni otro plazo distinto.

e SOlo si cliente lo solicita se debe ingresar en una fecha distinta o segun el DOM
del servicio.

e Para ingresar la baja, si el cliente tiene deuda vencida, se debe ingresar una
inhibicién del flujo de cobranza, revisa la publicacion COBRANZA.

; , ;QUE ;
¢QUIEN LO :DONDE SE PUEDE ¢Q VALIDACION DE
DOCUMENTOS SE

SOLICITA? SOLICITAR? IDENTIDAD
DEBE PRESENTAR?


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/556

« El numero telefénico no se pierde. Por regulacion el nimero entra en
hibernacion (reserva):

» Baja voluntaria: El numero telefonico ser reserva por 2 afios.

e Baja involuntaria (mora): El nimero telefonico se reserva por 180 dias.

e Sielcliente desea portar sunumero NO debe solicitar la baja ya que debe
solicitar la portabilidad en la nueva compaiiia.

p p :QUE .
¢QUIEN LO :DONDE SE PUEDE ¢Q VALIDACION DE
DOCUMENTOS SE

SOLICITA? SOLICITAR? IDENTIDAD
DEBE PRESENTAR?

No debes indicar al cliente que lleve los equipos a sucursal. El retiro de equipos
puede tardar hasta 60 dias, sin embargo, debes dar la tranquilidad al cliente de
que no se seguira cobrando el servicio.

; ) ;:QUE .
¢QUIEN LO ¢:DONDE SE PUEDE ¢Q VALIDACION DE
DOCUMENTOS SE

SOLICITA? SOLICITAR? IDENTIDAD
DEBE PRESENTAR?

El servicio fijo se factura mes en curso, sin embargo, el cliente puede solicitar la
baja de sus servicios en cualquier momento. En el caso de consumos como llamadas
larga distancia, eventos VOD, etc., se debe informar al cliente que se facturara una
ultima boleta cobrando estos conceptos que se facturan desfasados.


http://xn--das-rma.si/
http://xn--das-rma.si/

; ) :QUE .
¢(QUIEN LO ¢:DONDE SE PUEDE ¢Q VALIDACION DE
DOCUMENTOS SE

SOLICITA? SOLICITAR? IDENTIDAD
DEBE PRESENTAR?

Es de suma IMPORTANCIA que cada vez que el cliente acepte un descuento lo
registres en el CRM respectivo, asi aseguramos que quede evidencia de lo
ofrecido/aceptado. Dentro del registro siempre debes indicar:

e Porcentaje/monto de descuento al cargo fijo prometido.
e Duracién de la promocion prometida en meses.

» Valor a pagar por el servicio prometido al cliente

DESCONEXION DE SERVICIOS ADICIONALES:

MATRIZ DE ATENCION

IMPORTANTES EN LA ATENCION

Y4En el caso que un tercero sin poder notarial solicite la desconexién de servicios,
ésta SOLO se podra llevar a cabo con la siguiente consideracion:

e Si el tercero presenta certificado original de centro asistencial que indique
que el titular esta Hospitalizado. Este certificado debe ser original y es
necesario que indique diagnostico y fecha de hospitalizacion.

e El tercero debe demostrar el parentesco consanguineo con el titular
presentando Certificado del registro civil/libreta de familia que acredite la
calidad de hija/o, conyuge, madre/padre.



(%4 Siempre debes verificar, si el cliente es HFC, que se le pueda ofrecer migrar a fibra
dptica FTTH, para esto, apdyate del procedimiento ANDES - CAMBIO DE TECNOLOGIA A
FIBRA OPTICA.

(Y4Siempre debes manejar la informacién contenida en el PLAN DE RETENCION vigente.

Si el cliente desea eliminar solo un servicio, debes hacer un cambio de plan. Apdyate en
la publicacion ANDES - ACTUALIZACION DE PROMOCION FljO.

Eﬂ caso de que el cliente lo exija y/o lleve los equipos a la sucursal, se debe ingresar la
baja inmediata y realizar la devolucion de dinero en caso de que aplique.

Registra en sistema el motivo de la desconexion de servicios, si tienes dudas de cuales
son estos motivos puedes revisar la publicacion ANDES - TIPIFICACIONES y en el apartado

DESCRIPCION de la tipificacion que dejas, debes indicar el detalle de los descuentos
ofrecidos o cambio de plan durante la atencion como también si fueron aceptados o
rechazados por el cliente. En el apartado COMENTARIOS, debes dejar cualquier detalle
que no esté relacionado con los descuentos ofrecidos durante la atencion.

De acuerdo al motivo de baja que indica el cliente, intenta resolver el inconveniente
apoyandote de la siguiente Matriz de Atencién:

MATRIZ DE ATENCION DESCONEXION DE
SERVICIOS PRINCIPALES

MOTIVO DESCONEXION

DIFICULTADES CAMBIO A LA NO UTILIZA EL INCONVENIENTES
ECONOMICAS COMPETENCIA SERVICIO TECNICOS

1. Revisa si el cliente tiene SVA's contratados e indica que los puede eliminar para
abaratar costos.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/74
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/59
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/157

2. Si el cliente acepta debes eliminar el o los SVA's. Apdyate de la publicacion PASO A
PASO BAJA DE SERVICIOS.

3. Valida el empaquetamiento del cliente y si es desconexion parcial o total.

4. Ofrece descuentos de retencion de forma escalonada segun corresponda para
mantener el plan actual. Apdyate del PLAN DE RETENCION.

5. Dependiendo del plan de retencion ofrece un cambio de plan. Apdyate del
procedimiento ANDES - ACTUALIZACION DE PROMOCION FljO.

6. En caso de desconexion parcial y si corresponde en el plan de retencion, puedes
entregar coOmo accion desconectar un servicio principal (RGU).

DIFICULTADES CAMBIO A LA NO UTILIZA EL INCONVENIENTES
ECONOMICAS COMPETENCIA SERVICIO TECNICOS

1. Indaga el por qué se desea cambiar a la competencia.

2. Segun el motivo que indique el cliente intenta resolver con las casuisticas
indicadas en esta matriz.

3. Resalta los atributos de los productos Claro que son superior a las otras
compafias del mercado, encuentra estas caracteristicas en el benchmark del PLAN
COMERCIAL.

4. Modifica el plan de acuerdo al servicio que desee mantener el cliente, apdyate de
la publicacion ANDES - ACTUALIZACION DE PROMOCION FljO.

5. Ofrece descuento de retencion que permita que el valor a pagar sea similar o
mejor al que ofrece la competencia.


http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/59
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/59

Ap6yate del PLAN DE RETENCION

DIFICULTADES CAMBIO A LA NO UTILIZA EL INCONVENIENTES
ECONOMICAS COMPETENCIA SERVICIO TECNICOS

1. Indaga el motivo por el cual el cliente no utiliza el servicio.

2. Resalta los atributos de los productos Claro, encuéntralos en el benchmark del
PLAN COMERCIAL.

3. Si el cliente menciona problemas econémicos o alto costo ocupa lo indicado en el
apartado DIFICULTADES ECONOMICAS.

4. Si indica que no lo ocupara porque estara de viaje ofrece una suspension
transitoria. Apdyate del procedimiento ANDES - SUSPENSION TRANSITORIA.

5. Si no lo ocupara porque se cambia de domicilio y ain no tiene direccion definida
ofrece también la suspension transitoria. Apoyate del procedimiento ANDES -
SUSPENSION TRANSITORIA.

6. Valida el empaquetamiento del cliente y si es desconexion parcial o total.

7. Ofrece descuentos de retencion de forma escalonada segun corresponda para
mantener el plan actual. Apdyate del PLAN DE RETENCION.

8. Dependiendo del plan de retencion ofrece un cambio de plan. Apoyate del
procedimiento ANDES - ACTUALIZACION DE PROMOCION FljO.

9. En caso de desconexion parcial y si corresponde en el plan de retencion, puedes
entregar coOmo accion desconectar un servicio principal (RGU)


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/226
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/226
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/740
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/59

DIFICULTADES CAMBIO A LA NO UTILIZA EL INCONVENIENTES
ECONOMICAS COMPETENCIA SERVICIO TECNICOS

1. Indaga cual es el servicio que presenta inconvenientes.

2. Ofrece al cliente soporte técnico para poder ayudarlo en su inconveniente.
Apdyate de los procedimientos ANDES - INCONVENIENTES DE TELEVISION,
ANDES - INCONVENIENTES TELEFONIA FIJA, ANDES - INCONVENIENTES
INTERNET HFC 0 ANDES - INCONVENIENTES INTERNET FTTH segun sea el caso.

3. Si una vez solucionado el inconveniente, el cliente solicita devolucién de dias sin
servicio apdyate del procedimiento ANDES - DESCUENTO DIAS SIN SERVICIO.

4. Ofrece ingresar una visita técnica sin costo, apoyate del procedimiento VISITAS

TECNICAS.
DIFICULTADES CAMBIO A LA NO UTILIZA EL INCONVENIENTES
ECONOMICAS COMPETENCIA SERVICIO TECNICOS

1. Ofrece al cliente trasladar sus servicios al nuevo domicilio.

2. Si la direccion es FACTIBLE, ingresa el traslado. Apdyate de la publicacion ANDES -
TRASLADO DE SERVICIOS.

3. Si el cliente indica que desea trasladar sus servicios, pero aun no le entregan su
nuevo domicilio, puedes ofrecer la suspension transitoria con un maximo de 2

meses.
Apdyate del procedimiento ANDES - SUSPENSION TRANSITORIA.

4. Ofrece al cliente trasladar sus servicios al nuevo domicilio.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/474
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/433
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DIFICULTADES CAMBIO A LA NO UTILIZA EL INCONVENIENTES
ECONOMICAS COMPETENCIA SERVICIO TECNICOS

1. Esta atencion se puede entregar a un usuario, un cercano o cualquier familiar del
titular.

2. No aplica entregar ofertas de retencion para este motivo.

3. No es necesario que quien solicita la baja presente documentacion, ya que la
necesaria se puede obtener en linea y gratis desde el sitio web del Registro Civil.
Revisa en el apartado ANEXO de esta publicacion para guiarte en el paso a paso.

DIFICULTADES CAMBIO A LA NO UTILIZA EL INCONVENIENTES
ECONOMICAS COMPETENCIA SERVICIO TECNICOS

Ingresa la desconexion de los Servicios. Apdyate de la publicacion PASO A PASO
BAJA DE SERVICIOS.

@ Si quieres revisar la recepcioén de equipos en
sucursal, revisa la siguiente publicaciéon aqui.

DESCONEXION DE SERVICIOS ADICIONALES

IMPORTANTES EN LA ATENCION
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e Para call center, las solicitudes de eliminacién exclusivas de SVA's

no deben ser transferidas a Retencion.

e Los servicios adicionales pueden ser decodificadores, extensores y
adicionales al teléfono entre otros. Puedes revisar los SVA vigentes

en el PLAN COMERCIAL.

e La eliminacién de wun servicio adicional es un pedido de
MODIFICACION e implica que la cuenta del cliente se reducird en

costos, desde la proxima factura.

MATRIZ DE ATENCION DESCONEXION DE
SERVICIOS ADICIONALES

¢{QUE CANALES ; ¢APLICA
¢(QUIEN PUEDE

PUEDEN REALIZAR . VALIDACION DE CONSIDERACIONES
ELIMINAR SVA’'S?
LA BAJA DE SVA’'S? IDENTIDAD?

Todos los canales de atencion pueden realizar este procedimiento.

¢QUE CANALES p ¢APLICA
¢QUIEN PUEDE -
PUEDEN REALIZAR ; VALIDACION DE CONSIDERACIONES
ELIMINAR SVA'S?
LA BAJA DE SVA'S? IDENTIDAD?

Sélo el titular del servicio.
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¢QUE CANALES 5 ¢APLICA
¢QUIEN PUEDE .
PUEDEN REALIZAR . VALIDACION DE CONSIDERACIONES
ELIMINAR SVA'S?
LA BAJA DE SVA'S? IDENTIDAD?

Si, se debe validar segin lo indicando en el procedimiento POLITICA DE
VALIDACION DE IDENTIDAD dependiendo del canal de atencién y el sistema
utilizado.

¢QUE CANALES . ¢APLICA
¢QUIEN PUEDE L
PUEDEN REALIZAR . VALIDACION DE CONSIDERACIONES
ELIMINAR SVA’'S?
LA BAJA DE SVA’'S? IDENTIDAD?

o Valida la cuenta de Servicio en donde se eliminara el SVA.

e Los servicios adicionales no se cortan luego de que termina la oferta. Es el
cliente que debe solicitar la eliminacion.

e Informar del vencimiento de la oferta asociada segun corresponda. £l
tener conocimiento de su fecha de facturacion le permitira al cliente saber
cuando puede dar de baja un adicional, para evitar cobro de dias
proporcionales.

e Cuenta debe estar al dia. No se debe ingresa la maodificacion si el cliente tiene
valores en cobranza o la boleta del mes vencida.

e No se puede agregar y eliminar SVA en un mismo pedido, se debe realizar
en pedidos separados.

e Siempre confirma con el cliente el N° de serie del decodificador a eliminar,
para ingresar en sistema el correcto.
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¢QUE CANALES a ¢APLICA
¢QUIEN PUEDE L
PUEDEN REALIZAR . VALIDACION DE CONSIDERACIONES
ELIMINAR SVA’'S?
LA BAJA DE SVA'S? IDENTIDAD?

Segun el SVA a eliminar, guiate por el paso a paso de la publicacion PASO A PASO
BAJA DE SERVICIOS

¢QUE CANALES . ¢APLICA
¢QUIEN PUEDE L
PUEDEN REALIZAR . VALIDACION DE CONSIDERACIONES
ELIMINAR SVA’'S?
LA BAJA DE SVA’'S? IDENTIDAD?

e Registra en Andes segun corresponda, apoyate de la publicacion ANDES -
TIPIFICACIONES.

e Incluir en la Tipificacion #BAJASVA.

DESCONEXION DE CANALES PREMIUM

IMPORTANTES EN LA ATENCION

o Aplica para los canales premium TNT Sport, Hot Pack, HBO Max y

Fox Sport Premium, y para las Aplicaciones de Streaming.

o Siempre deja registro de la atencion en sistema indicando la
gestion realizada, apodyate de la publicacion ANDES -

TIPIFICACIONES.
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IMPORTANTE: Recuerda que debes transferir a Retencién Premium
solo clientes que se encuentren en estado ACTIVO y no clientes

SUSPENDIDOS.

MATRIZ DE ATENCION BAJA CANALES

PREMIUM / CASUISTICA
CLIENTE RECLAMA DESCONECTAR SUS
CLIENTE NO
CLIENTE SOLICITA LA POR EL ALTO PRECIO SERVICIOS
. RECONOCE EL
DESCONEXION DE DE SU CUENTA Y PRINCIPALES (SSPP)
COBRO DE UN CANAL
UN CANAL PREMIUM SREIIU TIENE CONTRATADO Y TIENE
CANALES PREMIUM CONTRATADO

1. Indaga con el cliente el motivo de la baja del canal y quién utiliza el servicio, etc.

2. Segun la informacion entregada, aplica retencion de forma escalonada:

a. Retencion por atributo o contenido.

b. Retencion por DOM, coméntale al cliente que dado a que ya lo tiene cancelado
hasta el dia X del mes (revisar ciclo o DOM del cliente) sugiérele que nos contacte el
ultimo dia seglin su periodo facturado.

C. Retencion con descuento, ofrece descuento especial si lo indica PLAN DE
RETENCION de canales Premium e ingresa en sistema el descuento.

3. Si el cliente no acepta las alternativas entregadas, ingresa la desconexion del
canal.
Apoyate de la publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS.

CLIENTE NO CLIENTE RECLAMA DESCONECTAR SUS
CLIENTE SOLICITA LA POR EL ALTO PRECIO SERVICIOS
. RECONOCE EL
DESCONEXION DE DE SU CUENTA Y PRINCIPALES (SSPP)
COBRO DE UN CANAL
UN CANAL PREMIUM PREMIUM TIENE CONTRATADO Y TIENE
CANALES PREMIUM CONTRATADO

1. Indaga con el cliente el motivo de la baja del canal y quién utiliza el servicio, etc.

2.Segun la informacion entregada, aplica retencion de forma escalonada:
a. Retencion por atributo o contenido.
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b. Retencion por DOM, coméntale al cliente que dado a que ya lo tiene cancelado
hasta el dia X del mes (revisar ciclo o DOM del cliente) sugiérele que nos contacte el
ultimo dia seglin su periodo facturado.

C. Retencion con descuento, ofrece descuento especial si lo indica PLAN DE
RETENCION de canales Premium e ingresa en sistema el descuento.

3. Si el cliente no acepta las alternativas entregadas, ingresa la desconexion del
canal.
Apoyate de la publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS.

CLIENTE RECLAMA DESCONECTAR SUS
CLIENTE NO
CLIENTE SOLICITA LA POR EL ALTO PRECIO SERVICIOS
= RECONOCE EL
DESCONEXION DE DE SU CUENTA Y PRINCIPALES (SSPP)
COBRO DE UN CANAL
UN CANAL PREMIUM PREMIUM TIENE CONTRATADO Y TIENE
CANALES PREMIUM CONTRATADO

1. Indaga con el cliente el motivo de la baja del canal y quién utiliza el servicio, etc.

2. Segun la informacion entregada, aplica retencion de forma escalonada:

a. Retencion por atributo o contenido.

b. Retencion por DOM, coméntale al cliente que dado a que ya lo tiene cancelado
hasta el dia X del mes (revisar ciclo o DOM del cliente) sugiérele que nos contacte el
ultimo dia segun su periodo facturado.

c. Retencion con descuento, ofrece descuento especial si lo indica PLAN DE
RETENCION de canales Premium e ingresa en sistema el descuento.

3. Si el cliente no acepta las alternativas entregadas, ingresa la desconexion del
canal.
Apodyate de la publicacion PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS.

CLIENTE RECLAMA DESCONECTAR SUS
CLIENTE NO
CLIENTE SOLICITA LA POR EL ALTO PRECIO SERVICIOS
a RECONOCE EL
DESCONEXION DE DE SU CUENTA Y PRINCIPALES (SSPP)
COBRO DE UN CANAL
UN CANAL PREMIUM TIENE CONTRATADO Y TIENE
PREMIUM

CANALES PREMIUM CONTRATADO
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Atiende al cliente segun lo descrito en el apartado BAJA DE SERVICIOS
PRINCIPALES - SUCURSALES.

CONTINUAR
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UNIDAD 4: POLITICA VALIDACION DE IDENTIDAD

VALIDACION

CONTEXTO IMPORTANTES

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

e Esta se debe realizar segiin 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 de la 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 imégenes.
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 atencidon remota.

Si la 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:

SUCURSAL Y CALL CENTER

“Dn/ Sra XXX seguin 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
Diagnostico y soporte técnico de servicios fijos y moviles

Atenciones que se pueden entregar solo al titular

- Venta de cualquier tipo

- Cambios de plan

- Eliminacién 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




DEBES SABER

e Siempre recuerda al cliente tener su cédula identidad a mano

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

acceso a la cAmara

e Lavalidacion siempre tiene que ser a quien contrata el servicio. En caso de
portabilidad, quien debe realizar el proceso de validacién 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 transaccion.

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

error, debes realizar preguntas de seguridad.

e Enlas preguntas de seguridad debes sélo hacer la pregunta y esperar que el cliente

indique la respuesta. NO debes leer las alternativas.

e Lavalidacion sera correcta si el cliente responde 3 de 4 preguntas de manera

correcta

VALIDACION POR ANDES
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Una vez que el "Estado del tramite" se encuentre aprobado, debes validar la identidad del

cliente haciendo clic en botén “Validar Identidad"”.
IMPORTANTE:

Si no validas la identidad y envias el pedido, Andes desplegard un mensaje.
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Haz clic en la seccién “Terceros o Firmantes” y hacer clic en el botén “Validar identidad”.
Andes desplegara en forma automatica el primer método de validacién que sera huella

dactilar, con 3 intentos, y si esta falla, se realizara la validacion a través de facial
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Se desplegara una pantalla que te mostrara un mensaje de autorizacién para que el Ejecutivo
ponga su huella dactilar para “INICIAR VERIFICACION". (El validador de identidad de huella

esta configurado para que cada 2 horas registres tu huella dactilar)
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El sistema arroja mensaje de validacion correcta para la huella dactilar del Ejecutivo y con
esto se habilita su ID para poder enviar transacciones de validacion de Identida
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A continuacion, el sistema habilita ventana con mensaje para que el Cliente registre su huella
dactilar
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Una vez validada la huella Ok, el sistema muestra mensaje en ventana emergente para la

huella registrada correctamente



VALIDACION

El sistema realizara la validacién la que puede ser Exitosa o Rechazada, revisa en Clave mas

informacién de cada una de ellas.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°01 - SUCURSAL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°01 -
SUCURSAL CLARO

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

FINALIZAR



