DESAFIO DAC AGOSTO - DESCONEXION MOVIL
(FPV)

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 edicidon podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.
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BAJA DE LINEAS MOVILES

Detallar el paso a paso de gestion del ejecutivo en los distintos CRM para el
procedimiento de Baja de Servicios.

DESCONEXION EN FRONT DE POSTVENTA (FPV)

CONSIDERACIONES



* Al momento de ingresar la desconexion debes considerar
seleccionar si la linea del cliente quedara como prepago

(desmigracion) o sera finalizada de forma permanente.



SUCURSALES / PLATAFORMA DE CONTENCION / RETENCION
CANALES DIGITALES



Ingresa al FRONT DE POSTVENTA (FPV) por medio del siguiente link

1.
https://fpv-prod.clarovtrcloud.com con las credenciales de IDM.



https://fpv-prod.clarovtrcloud.com/

2. Solicita al cliente su RUT y el NUMERO DE SERIE DE SU CARNET DE
IDENTIDAD (0 numero de documento si el carnet es antiguo con formato
AXXXXXXXXX) para iniciar la atencidén en Front de PostVenta (FPV).



2.1. Si el cliente NO TIENE O ACTUALMENTE SE ENCUENTRA SIN SU CARNET
DE IDENTIDAD, informa que estos datos son necesarios para validar su identidad

e iniciar la atencion, y que si no dispone de ellos puede volver contactarnos
cuando lo tenga disponible para realizar la solicitud. Apdyate del siguiente script

y finaliza la atencion:

Sr(a) XXXX, le informo para validar su identidad e iniciar la atencién son necesarios
estos datos, y si no dispone de ellos en estos momentos, la invito a que una vez que
los tenga nos vuelva a contactar.

Finaliza la atencion y deja el siguiente registro de atencién en CRM One:
Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificaciones al Contrato

Motivo 3: Termino de Contrato

Resultado: Imposible Completar



2.2. Siel cliente MUESTRA DESCONFIANZA PARA ENTREGAR EL NUMERO DE
SERIE DE SU CARNET DE IDENTIDAD, informa que este dato es necesario para
validar su identidad y para iniciar la atencidén y que no sera mal utilizado. Apdyate

del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo para validar su identidad e iniciar la atencién es necesario este
dato. Le entrego la tranquilidad que sus datos no serdn mal utilizado.

e Siel cliente acepta entregar los datos, continda con el PASO N°2.3.

e Si el cliente no acepta entregar los datos, finaliza la atenciéon y deja el
siguiente registro de atencién en CRM One
Registro de atencion en CRM One:
Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Termino de Contrato

Resultado: Imposible Completar



Paso 2.1
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2.3. Sielcliente SIENTREGA SU RUT Y NUMERO DE SERIE, ingresa estos datos
en FPV 'y presiona BUSCAR.

a. Siel NUMERO DE SERIE ES INVALIDO, informa al cliente que la informacién
entregada no es correcta o su carnet de identidad presenta algun inconveniente,
como, por ejemplo, que esté vencido o bloqueado. Con esto, no es posible
efectuar la atencién y debes recomendar al cliente que verifique el estado de su

carnet de identidad.
ApOdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que los datos que me entrega no estdn correctos o su carnet de
identidad presenta algin inconveniente, como, por ejemplo, que este caducado o
bloqueado. Frente a esto, no es posible continuar la atencién y le recomiendo que
verifique el estado de su carnet de identidad.

Finaliza la atencién y deja el siguiente registro en CRM One:



Registro de atencién en CRM One:
Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Termino de Contrato
Resultado: Imposible Completar

b. Siel NUMERO DE SERIE ES VALIDO, contintia con el PASO N°3.



Elige el tipo de solicitud que quieres realizar
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Farmm o4
o b

3. Una vez ingresado en el Front del PostVenta con los datos del cliente,
selecciona el boton TERMINO DE CONTRATO para realizar la desconexidn.



EMAIL

paulette@ciaro.cl

EMAIL

S e Contucts ual otss do opernsita

B | paulette@claro.c|

EMAIL

| paulette belmar@clarovir.cl - .

EMAIL

pauletie belmar@clarovtr.cl

*Imagen de referencia

4. Al seleccionar el boton TERMINO DE CONTRATO, ingresaras a la pestafa
INFORMACION, aqui deberds completar los datos del cliente en la parte
superior. Estos datos son: PCS DE CONTACTO, EMAIL DEL CLIENTE y MOTIVO
DE LA OPERACION. El mail del cliente vendrd completado por defecto, debes

validar si esta correcto y actualizados.

Los motivos disponibles son los siguientes:
Disconformidad con los productos y/o servicios
Cambio de Proveedor / Mejor oferta Competencia
Peticion del Cliente

Postpago - Prepago

Disponibilidad de equipos

Problemas econdmicos

Retencidn

Servicio sin uso



¢ Problemas de cobertura
e SIEL CORREO ESTA CORRECTO Y ACTUALIZADO, continyia con el PASO 5.

* SI EL CORREO NO ESTA CORRECTO Y SE DEBE CAMBIAR, lo debes actualizar segun lo

siguiente:

Procede a presionar el 1apiz del costado derecho de recuadro MAIL y modificalo
(recuerda que esta modificacion la puede realizar solo el titular). El recuadro
estara en amarillo para que pueda ser editado y luego debes dar clic en el ticket
para que el recuadro cambie a color verde y la actualizacién se haga efectiva.
Debes considerar que esa modificacion solo queda asociada a esta solicitud y no
modifica el correo que esta registrado en CRM One, por lo tanto, es a este correo

donde sera enviado el link para la validacion de identidad.



5. A continuacién, debes confirmar con el cliente el PCS que desea finalizar y en
la columna TIPO DE OPERACION debes seleccionar una de las tres opciones
disponibles: MANTENER, DESCONECTAR o DESMIGRAR. Una vez seleccionado,
presiona CONTINUAR.

IMPORTANTE: En caso de que el cliente mantenga cuotas pendientes del
equipo en arriendo, no se habilitara la opcion de DESMIGRAR. Si el cliente
desea dejar su linea como prepago, debera primero pagar la opcién de

compra de su equipo y luego solicitar la desmigracion.



O
Confirmar Operacién

Verifique los datos antes de continuar

+56946337938 - Dy 7940 - D
+56002007365 - Desmi 7259 - D4
+56( 261 - D 7363 - Dy
+56946337777 - D -0

una observacion *

°®
)

6. Una vez presionado CONTINUAR, se mostrara un pop up para confirmar la

desconexién y/o desmigracion a realizar a las lineas del cliente. Ingresa una
observacion y presiona CONFIRMAR.



Claros  UsusroCAC 180836500 (3135]

RUT TITULAR: 16 748 961-3 | NOMBRE APELLI

Validacién de identidad

Validacion de identidad

Para completar ¢51a operacidn de Término de Contrato €3 necesano validar a identidad del chenke, por favor selecciona una de Las opoones:

I Validacion por biometria tacial Valaactn pof biometiia dactilar I

7. En la pestafia de VALIDACION DE IDENTIDAD se encuentran disponibles
dos opciones para realizar la validacion del cliente: VALIDACION POR
BIOMETRIA FACIAL o VALIDACION POR BIOMETRIA DACTILAR. Debes
seleccionar el método de validacion de identidad de acuerdo a tu canal de

atencion (Call Center validacion Facial, Sucursales validaciéon dactilar).

Para Sucursales, solo en caso que no sea posible validar identidad mediante

biometria dactilar se debe validar mediante biometria facial.



Clard®s  Usuario CAC 180838500 [438]

RUT TITULAR: 16,745 961 -3 | NOMBRE APELLIDO: PATRIC

Validacion de identidad

Para compictar esta operacon de Témino de Contrato €3 necesana validar a ientidad del cliente, por favor seleccona una de s opcones

pas brometria dactiar

Canfirma el medio par donde desea reckar el ink para confirmar 1a validacién de Identicad

@ Mat

Correo Electrénico

7.1. En el proceso de validacién facial el cliente recibird un correo con el paso a
paso para validar su identidad por medio de su rostro, por lo que debe tener su
carnet de identidad a mano y su teléfono, tiene 3 intentos para realizar este tipo

de validacién. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que recibird un correo para que pueda realizar la validacién de
identidad por medio de reconocimiento facial, por lo que es recomendable que lo
realice desde su teléfono con su carnet de identidad a mano. Tiene un mdximo de 3
intentos para realizar esta validacién.

Importante: En caso de que el cliente presente inconvenientes al intentar
validar identidad desde su teléfono mdévil, recomienda que pruebe

cambiando de navegador web en su celular.



Validacisn de identidad

Imagen b
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Imagen a

7.2. Presiona ENVIAR LINK para que el link sea enviado al correo del cliente.

Aparecera una notificacion al costado superior derecho.

a. S| EL CLIENTE NO LOGRA VALIDAR DE FORMA EXITOSA SU IDENTIDAD,

presiona en VALIDAR en FPV lo que indicara el siguiente mensaje:

Informa al cliente que no es posible realizar la desconexién en esta atencion
debido que la validacion no fue exitosa y que la solicitud sera dejada sin efecto.

Apoyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que como no fue posible validar su identidad, esta solicitud
serd dejada sin efecto.

En FPV debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo IMPOSIBLE VALIDAR
IDENTIDAD. Ademas, debes dejar el siguiente registro de atencion en CRM One:

Registro de atencion en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales



Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Termino de Contrato
Resultado: Imposible Completar

b. S| EL CLIENTE SI LOGRA VALIDAR DE FORMA EXITOSA SU IDENTIDAD,
presiona VALIDAR en FPV para confirmar la validacion facial. Luego presiona
ACEPTAR.



1 -
Claro=-  usuario cc 169016208 [000) ¢ o p—

RUT TITULAR: 15 821.786-4 | NOMBRE APELLIDO: PAULETTE BELMAR | N* PCS: 45

Detalle de solicitud

Revisa y valida que 108 Gaos do s Operacdn s6an COmecos ades de contiuar. i ientifcas algin endr, por Lavor canceia ka orden
Para evtar ncomvensntes.

N* PCS de Contacto: +58 9 4833 7663 Motivo de Operacion: Daponiidad do edupos

Observacion: Teslr

PCS Arriendo Vigente Modalidad Adquisicion Tipo Operacién

{70 cuotas)

8. Unavezvalidada la identidad del cliente se mostrara en FPV la pestafa
CONFIRMACION, donde debes revisar y validar que los datos sean correctos. Si
los datos estan correctos presiona INGRESAR SOLICITUD.

IMPORTANTE: Si los datos no son correctos debes cancelar la solicitud y
volver a ingresar una nueva. NO DEBES retroceder con las fechas del

navegador para corregir los datos.



1 ~ - -
Claro=  usuario cc 169016208 [000] £ Inicio (Z) Estades de Solicitud > Corrar Sesién

RUT TITULAR: 1 620-8 | NOMBRE APELLIDO: |

Resumen

iSolicitud ingresada exitosamente!

La soticitud N® 29594 se ha creado exitosamente

PCS Tipo Operacién

Biomelria tacial

Observacion:
tost

Volver a Inicio

9. Una vez confirmada la solicitud aparecera el siguiente recuadro de resumen

con la desconexion realizada. Por ultimo presiona VOLVER AL INICIO.



10. Una vez realizada la gestion informa al cliente que su solicitud ha sido
ingresada y que el plazo legal es de 1 DIA HABIL. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que su solicitud de desconexién fue ingresada. Su nimero de
solicitud es XXXX. Le cuerdo que el plazo legal para esta gestién es de 1 dia habil.



PLATAFORMA DE ANULACIONES



ClarQ~  Ususrio CAC 180836500 1138]
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Fecha Ultima Edicion RUT Nombre Cliente PCS Medio De Pago Ejecutivo 1D Solicitug Estado Solicitug Tipo De Solicitud

I VOV 1100 18 \UOVP025 11 4T 16748 061 NS o505 4058 D09 101278 clichd npasada — I

1. Revisa en el DASHBOARD del Front de Post Venta si se tiene una

desconexién en curso. Para esto, ingresa a FPV, en el siguiente link https://fpv-

prod.clarovtrcloud.com/ con las credenciales de IDM, y selecciona el icono
ESTADO DE SOLICITUDES. Luego busca por el Rut del cliente y verifica si tiene
una orden de TERMINO DE CONTRATO en estado SOLICITUD INGRESADA.


https://fpv-prod.clarovtrcloud.com/

orden N® 101278

2. Puedes hacer clic sobre la solicitud para revisar el detalle y el TIPO DE
OPERACION que solicité el cliente. A continuacién, presiona sobre el botén
RETOMAR.



3. Confirma que los datos del cliente estén correctos e intenta retener con las

herramientas que tienes disponible segun plataforma.



S| RETIENES

Término de contrato (N1) 86Lo LecTuRA Término de contrato (N2)
CE DPERACIUN AR PCS DE CONTACTO MOTIVO DE OPERACION *
+56 8 5015 0314 paulette. belmar@clarovircl + 950460144 Disconformidad con productos yio senvicios >
OBSERAVACION *

Disconformidad con los productos ylo servicios

o8

Cliente indica disconformidad con el servicio, Se agenda desconexién programada tras confirmar
equipos.

Tipo de operacién por PCS *

PCS Plan Fecha Activ Antigiecad Arrienda Desconexiin Desmigracion Anutor 1érming
+56 950106688 04 2025-ARR-PLAN 5 CE 01-07-2026 0 meses 8 Desconexién Desmigracion
+56 966530361 04 2025-DIF EP-MAX L LIBRE 14-03-2025 1 afo 4m NO m Desconexion Desmigracien
+56 834820199 04 2025-ARR-PLAN M CE 22-05-2026 1 mes O m Desconexién Desmigracién
+56 971203344 04 2025-DIF EP-MAX L LIBRE 09-01-2028 B mases 51 m Desconexién Desmigracién

Liberar Soficitud Anular términe de contrato Confirmar término de contrato

4. S| ES POSIBLE RETENER al cliente presiona sobre el botén ANULAR TERMINO
DE CONTRATO en la parte inferior de la pantalla.



Estas anulando la terminacion del contrato, &

Por favor indica el motvo por o cual oslas anulando la
Terminacein del contratlo

Motivo de anulacion:

Ermor de ingreso

Chente acepta oferta

Cancelar

o

5. Selecciona el motivo de anulacion segun el menu desplegable y deja una

observacién con lo ofrecido al cliente. Luego presiona ACEPTAR.
Los motivos disponibles son los siguientes:

o Error deingreso.

o Cliente acepta oferta.

IMPORTANTE: Recuerda que debes gestionar en CRM One la herramienta de

retencién utilizada para retener al cliente.



S| NO RETIENES

..................

.........

6. Si no logras retener al cliente debes completar el MOTIVO DE OPERACION
y escribir una OBSERVACION. Luego debes confirmar el tipo de baja que se va a
realizar por cada linea, DESCONEXION o DESMIGRACION. Por ultimo, debes
presionar CONFIRMAR TERMINO DE CONTRATO.

Los motivos disponibles son los siguientes:
Disconformidad con los productos y/o servicios
Cambio de Proveedor / Mejor oferta Competencia
Peticiéon del Cliente

Postpago - Prepago

Disponibilidad de equipos

Problemas econémicos

Retencién



e Servicio sin uso

e Problemas de cobertura



iOperacion exitosa! &

Se ha confirmando con éxito la solicitud de término de
contrato.

7. Una vez ingresados los datos por parte del ejecutivo N2, se mostrara un

pop up confirmando la solicitud de término de contrato. Se debe seleccionar
ACEPTAR para avanzar a la pestafia de RESUMEN.



|Solicitud ingresada exitesamente!

i i B® AOYI 5B aa i comacie aminamnts

8. En Ultima pestafia se mostrara el resumen de la solicitud de término de contrato.



orden N® 101330

Nombre: FATRICIOALFREDO PULGAR
t16.748.961-3
LEBRETON ot e
N® PCS: +56 9 4688 8923 Email: patricio. pulgari@clarochde of
Método de Validacion: Biomelria dactilar  Auditoria; CLRO-PSCEB-DBYF-NS4H

N* orden Amdocs: 2045745607

Plan: PCS de Contacto:
OF 2023 DIF-EP-PLAN SCE +56-9 7570 TROA

Tipo de Operacién: Motiva:

Desconexidn Pehcidn del Clenle

Observacion: Test

9.  Para revisar la orden Amdocs, debes seleccionar ESTADO DE SOLICITUD y

realizar la busqueda por Rut, PCS o ID de la solicitud.

CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO DAC - AGOSTO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO DAC -
AGOSTO

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

FINALIZAR



