
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu día a día.

No podrás avanzar a menos que hayas revisado todo el material y para cerrar tu
proceso debes realizar la evaluación final en el Campus Virtual.

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edición podrían sufrir
actualizaciones durante el período que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

BAJA DE LÍNEAS MÓVILES

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO DAC AGOSTO – DESCONEXIÓN MÓVIL
(FPV)



Detallar el paso a paso de gestión del ejecutivo en los distintos CRM para el
procedimiento de Baja de Servicios.
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BAJA DE LÍNEAS MÓVILES

DESCONEXIÓN EN FRONT DE POSTVENTA (FPV)

CONSIDERACIONES



Al momento de ingresar la desconexión debes considerar

seleccionar si la línea del cliente quedará como prepago

(desmigración) o será finalizada de forma permanente.



SUCURSALES / PLATAFORMA DE CONTENCIÓN / RETENCIÓN
CANALES DIGITALES



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

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

Paso 1

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


2.             Solicita al cliente su RUT y el NÚMERO DE SERIE DE SU CARNET DE

IDENTIDAD (o número de documento si el carnet es antiguo con formato

AXXXXXXXXX) para iniciar la atención en Front de PostVenta (FPV).
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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 atención, y que si no dispone de ellos puede volver contactarnos

cuando lo tenga disponible para realizar la solicitud. Apóyate del siguiente script

y finaliza la atención: 

Sr(a) XXXX, le informo para validar su identidad e iniciar la atención 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 atención y deja el siguiente registro de atención en CRM One: 

Registro de atención en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificaciones al Contrato

Motivo 3: Termino de Contrato

Resultado: Imposible Completar
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2.2.    Si el cliente MUESTRA DESCONFIANZA PARA ENTREGAR EL NÚMERO DE

SERIE DE SU CARNET DE IDENTIDAD, informa que este dato es necesario para

validar su identidad y para iniciar la atención y que no será mal utilizado. Apóyate

del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo para validar su identidad e iniciar la atención es necesario este

dato. Le entrego la tranquilidad que sus datos no serán mal utilizado.

Si el cliente acepta entregar los datos, continúa con el PASO N°2.3.

Si el cliente no acepta entregar los datos, finaliza la atención y deja el

siguiente registro de atención en CRM One

Registro de atención en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificaciones al Contrato

Motivo 3: Termino de Contrato

Resultado: Imposible Completar
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2.3.    Si el cliente SI ENTREGA SU RUT Y NÚMERO DE SERIE, ingresa estos datos

en FPV y presiona BUSCAR.

a.       Si el NÚMERO DE SERIE ES INVÁLIDO, informa al cliente que la información

entregada no es correcta o su carnet de identidad presenta algún inconveniente,

como, por ejemplo, que esté vencido o bloqueado. Con esto, no es posible

efectuar la atención y debes recomendar al cliente que verifique el estado de su

carnet de identidad.

Apóyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que los datos que me entrega no están correctos o su carnet de

identidad presenta algún inconveniente, como, por ejemplo, que este caducado o

bloqueado. Frente a esto, no es posible continuar la atención y le recomiendo que

verifique el estado de su carnet de identidad.

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

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Modificaciones al Contrato

Motivo 3: Termino de Contrato

Resultado: Imposible Completar 

b.   Si el NÚMERO DE SERIE ES VÁLIDO, continúa con el PASO N°3.



3.             Una vez ingresado en el Front del PostVenta con los datos del cliente,

selecciona el botón TERMINO DE CONTRATO para realizar la desconexión.
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4.     Al seleccionar el botón TERMINO DE CONTRATO, ingresarás a la pestaña

INFORMACIÓN, aquí deberás completar los datos del cliente en la parte

superior. Estos datos son: PCS DE CONTACTO, EMAIL DEL CLIENTE y MOTIVO

DE LA OPERACIÓN. El mail del cliente vendrá 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

Petición del Cliente

Postpago – Prepago

Disponibilidad de equipos

Problemas económicos

Retención

Servicio sin uso
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Problemas de cobertura

SI EL CORREO ESTÁ CORRECTO Y ACTUALIZADO, continúa con el PASO 5.

SI EL CORREO NO ESTÁ CORRECTO Y SE DEBE CAMBIAR, lo debes actualizar según lo

siguiente:

Procede a presionar el lápiz del costado derecho de recuadro MAIL y modifícalo

(recuerda que esta modificación la puede realizar solo el titular). El recuadro

estará 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 actualización se haga efectiva.

Debes considerar que esa modificación solo queda asociada a esta solicitud y no

modifica el correo que está registrado en CRM One, por lo tanto, es a este correo

donde será enviado el link para la validación de identidad.



5.  A continuación, debes confirmar con el cliente el PCS que desea finalizar y en

la columna TIPO DE OPERACIÓN 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 habilitará la opción de DESMIGRAR. Si el cliente

desea dejar su línea como prepago, deberá primero pagar la opción de

compra de su equipo y luego solicitar la desmigración.
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6.    Una vez presionado CONTINUAR, se mostrará un pop up para confirmar la

desconexión y/o desmigración a realizar a las líneas del cliente. Ingresa una

observación y presiona CONFIRMAR.
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7.          En la pestaña de VALIDACIÓN DE IDENTIDAD se encuentran disponibles

dos opciones para realizar la validación del cliente: VALIDACIÓN POR

BIOMETRÍA FACIAL o VALIDACIÓN POR BIOMETRÍA DACTILAR. Debes

seleccionar el método de validación de identidad de acuerdo a tu canal de

atención (Call Center validación Facial, Sucursales validación dactilar).

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

biometría dactilar se debe validar mediante biometría facial.
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7.1.  En el proceso de validación facial el cliente recibirá 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 validación. Apóyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que recibirá un correo para que pueda realizar la validación 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 máximo de 3

intentos para realizar esta validación.

Importante: En caso de que el cliente presente inconvenientes al intentar

validar identidad desde su teléfono móvil, recomienda que pruebe

cambiando de navegador web en su celular.
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7.2.   Presiona ENVIAR LINK para que el link sea enviado al correo del cliente.

Aparecerá una notificación al costado superior derecho.

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

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

Informa al cliente que no es posible realizar la desconexión en esta atención

debido que la validación no fue exitosa y que la solicitud será dejada sin efecto.

Apóyate del siguiente script:

  Sr(a) XXXX, le informo que como no fue posible validar su identidad, esta solicitud

será dejada sin efecto.

En FPV debes cancelar la solicitud y seleccionar el motivo IMPOSIBLE VALIDAR

IDENTIDAD. Además, debes dejar el siguiente registro de atención en CRM One:

Registro de atención en CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Paso 12



Motivo 2: Modificaciones al Contrato

Motivo 3: Termino de Contrato

Resultado: Imposible Completar

b.            SI EL CLIENTE SI LOGRA VALIDAR DE FORMA EXITOSA SU IDENTIDAD,

presiona VALIDAR en FPV para confirmar la validación facial. Luego presiona

ACEPTAR.



8.     Una vez validada la identidad del cliente se mostrará en FPV la pestaña

CONFIRMACIÓN, donde debes revisar y validar que los datos sean correctos. Si

los datos están 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.
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9.   Una vez confirmada la solicitud aparecerá el siguiente recuadro de resumen

con la desconexión realizada. Por último presiona VOLVER AL INICIO.
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10.    Una vez realizada la gestión informa al cliente que su solicitud ha sido

ingresada y que el plazo legal es de 1 DÍA HÁBIL. Apóyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, le informo que su solicitud de desconexión fue ingresada. Su número de

solicitud es XXXX. Le cuerdo que el plazo legal para esta gestión es de 1 día hábil.
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PLATAFORMA DE ANULACIONES



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

desconexión 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.
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2.     Puedes hacer clic sobre la solicitud para revisar el detalle y el TIPO DE

OPERACIÓN que solicitó el cliente. A continuación, presiona sobre el botón

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

herramientas que tienes disponible según plataforma.
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SI RETIENES

4.  SI ES POSIBLE RETENER al cliente presiona sobre el botón ANULAR TÉRMINO

DE CONTRATO en la parte inferior de la pantalla.
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5.            Selecciona el motivo de anulación según el menú desplegable y deja una

observación con lo ofrecido al cliente. Luego presiona ACEPTAR.

Los motivos disponibles son los siguientes:

o   Error de ingreso.

o   Cliente acepta oferta.

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

retención utilizada para retener al cliente.
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SI NO RETIENES

6.       Si no logras retener al cliente debes completar el MOTIVO DE OPERACIÓN

y escribir una OBSERVACIÓN. Luego debes confirmar el tipo de baja que se va a

realizar por cada línea, DESCONEXIÓN o DESMIGRACIÓN. Por último, 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

Petición del Cliente

Postpago – Prepago

Disponibilidad de equipos

Problemas económicos

Retención
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Servicio sin uso

Problemas de cobertura



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

pop up confirmando la solicitud de término de contrato. Se debe seleccionar

ACEPTAR para avanzar a la pestaña de RESUMEN.
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8.  En última pestaña se mostrará el resumen de la solicitud de término de contrato.
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CONTINUAR

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

realizar la búsqueda por Rut, PCS o ID de la solicitud.
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Para salir del Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO DAC – AGOSTO
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO DAC –
AGOSTO


