Verifica tus contrataciones

Consentimiento verbal con verificacion por tercero

960 452 050




Agilizar la contratacion de tu servicio

Verificar los datos de un contrato y obtener
el consentimiento del cliente mediante una
llamada telefonica sirve como soporte legal en
los procesos de venta de sectores como
electricidad, gas, telefonia,...
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El consentimiento debe estar verificado
por un tercero...

Para evitar el temido slamming* , este consentimiento debera estar
verificado por un tercero, es decir, por una empresa de servicios independiente de
la compania beneficiaria.

Cliente

Verificador

Beneficiario

*Segun wikipedia, el Slamming es un término anglosajon que se emplea para describir el
cambio de compania de telecomunicaciones, y mds actualmente de servicios (gas,
electricidad y agua) sin la autorizacion del cliente, utilizando técnicas fraudulentas.
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El consentimiento verbal se aplica en
los siguientes casos

~> Solicitudes de cambio de compaiiia.

9 Alta nuevas contrataciones.

Para que la empresa
beneficiaria pueda iniciar la
tramitacion de wuna solicitud con
consentimiento verbal del abonado,
una entidad independiente
verificadora debe acreditar la
existencia de dicho consentimiento.
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' ¢En qué consiste la verificacion por
" tercero?

1. La llamada de verificacion debe iniciarse:
— bien por el abonado, Ilamando directamente al verificador,

— o bien por el agente de ventas de la compaiiia, quien desviara la llamada al verificador,
sin intervenir en ningun momento mientras se realice el proceso.

2. La verificacidon debe realizarse telefonicamente, de manera directa, por el verificador (agente
de verificacion por tercero), no pudiéndose emplear sistemas automaticos basados en
grabaciones o en mecanismos de sintesis de voz.

3. Durante la llamada, el verificador no podra realizar ninguna promocion del servicio, ni ningun
otro tipo de actividad comercial o de marketing.

4. La llamada de verificacion debera ser codificada en formato MP3 o WAVE.
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WA ¢En queé consiste la verificacion por
>4 tercero?

* Una vez finalizada la llamada de verificacidn, si el verificador ha determinado que es positiva,
se lo comunicara a la empresa beneficiaria. A continuacion la empresa beneficiaria remitira al
abonado la confirmacion documental del contrato telefénico acordado y de la verificacién del

mismo.
~— Beneficiario
(o Comunicacion de h (o Cambio de h

[lamada positiva . compaiiia realizado
P ¢ Remitird al abonado P

confirmacion
documental del
contrato telefénico

~

S~ Verificador] - -~~~ Abonado

* Aestos efectos, la empresa beneficiaria, a quien corresponde la carga de la prueba, debera
remitir la confirmacion documental.

www.tu-voz.com



Criterios de verificacion

La empresa beneficiaria de los servicios no tramitara la actuacion si
la verificacidon del consentimiento verbal del abonado resultase negativa.

Se considerara que la verificacion es negativa si se diera cualquiera
de las siguientes circunstancias:

a) La llamada de verificacion no ha sido grabada.
b) La grabacion no resulta audible o entendible.
c) La grabacion no incluye la transaccidon completa.

d) La llamada de verificacion es iniciada por el verificador.
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Criterios de verificacion

e) El agente de ventas permanece conectado durante la llamada establecida entre
el abonado y el verificador.
f) La verificacion no se realiza por un agente de verificacidén por tercero en vivo.

g) El cliente responde negativamente al cambio de compaiia.

h) El cliente realiza preguntas o afirmaciones que denotan claramente que no
entiende el proceso.
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Criterios de verificacion

i) El verificador responde a preguntas del cliente sobre servicios que no tienen
relacion con los puntos del cuestionario de verificacion.

k) El verificador induce de forma activa a la contestacién del abonado en
determinado sentido durante el proceso de verificacion.

) El verificador da su opinidn sobre el servicio o sobre la compaiia beneficiaria.

m) El verificador realiza una actividad que puede ser considerada como de
promocion comercial del servicio de una compaihia.
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¢ CoOmo realizamos nosotros el proceso
de verificacion por tercero?

En Tu-Voz hemos desarrollado una aplicacidon especifica que permite realizar
todo el proceso de verificacion.

Este sistema permite conocer en tiempo real el resultado de la verificacion.
son:

— Acceso mediante entorno web
— Permite introducir promociones puntuales

— Permite conocer en tiempo real el resultado de |a verificacidn: positiva o
negativa.

— Descarga inmediata de la grabacion en formato mp3 o wav

— Envio inmediato de la documentacion al cliente, contrato, ficha de
producto, etc.

— Exportaciéon en formato .txt de las verificaciones realizadas entre fechas.
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Ventajas del servicio

» Calidad: se garantiza la venta correcta del servicio (no forzada).

* Inmediatez: agiliza la venta “en caliente” y evita las gestiones de envio, recepcion de
documentacion,.... En cuanto se graba la llamada, la empresa puede activar el
servicio.

* Logistica: evita inconvenientes como la custodia de papel, desplazamientos,
contratos mal cumplimentados,... lo que repercute en un menor indice de
incidencias y ahorro de costes y optimizacion de recursos.

Calidad + + Logistica
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El proceso de |la Verificacion

)

1 El comercial da de alta la venta en la plantilla “Agentes Comerciales’
donde se introducen los datos del cliente y del producto.

Hola: Administrator 2 Cerrar Sesion Acceso a Clientes Generados para Edicion
Insercion Directa de Clientes para User: Administrator Fecha: 19:02:25 16/05/2013

Datos del Cliente

Nombre / Apellidos [ 1]

Tipo de Identificador / Identificador G =l |

Nacionalidad / Fecha de Nacimiento [ ' '

Telefono Movil de Contacto / Telefono Fijo de Contacto /Email de Contacto | [ 1] | 7] |
Nombre de la Entidad Bancaria [ |

Entidad / Oficina / DC / Numero de Cuenta [ [ 1] | 7] | 7] |
Titular CC_Nombre / Titular CC_ID [ [ 1] |

Datos de Direccion ( de Correspondencia }

Tipo de Via / Nombre de Via / Numero de Via [ |

Localidad / Provincia / Codigo Postal [ [ 1] | 7]

Productos Contratados | Seleccione Valor —= Iz‘

Tarifa de Voz

Tipo de ADSL

Servicio de Voz Movil

Tipo de Linea | Portabilidad [+

Operador Donante / Otros [Movistar [+] |—| * En caso de Otros incica operador en €l campo de texto
Origen | Contrato [~]

ICC / MSISDN DONANTE [ | *siesPrepagointroducir ICC. en caso de Contrato MSISDN
Plazo Portabilidad

Terminal 'no [~]

Marca /Modelo [ [ 1] |

Gama de Terminal mﬂ

com




2. Introducidos los datos, en la siguiente pantalla se puede confirmar que

los datos son correctos.

El proceso de la Verificacion

OATOS QUARDADOS

Nombre vy Apellices

tdentificador

Naciomnalidad v Feche de hatimiants
Teldfono Mow / Email Contacto
Entidad Banca
Titular Cyants Comaente / Titvlar CC_ID
Oureccion Postal

Producios Contratedos
Terfa de Vox
Tarndia da ADSL

SERVICIO VOI MOVIL:
Tipo de Linea:
Cperador Donante:
Origen:

1CC. Num SIM Donante
Plazo Portabihded
Terminal

/ Meceio

Cama Tarmunal

Precio Terminal / Cuote Terminal
Oferta Convergents

Marce

SERVICIO ADSL = FLIO

Cambio de Tiular

Poa Numere /| Numaere
Operador Donante FLOO
Operador Donante ADSL

Cvacoones Alternatives

X il & v P

Oire & ol 1

CATOS AQENCIA

SF10

Nombre de In Agencis
Teldfono de Contacto Agencia

Numaero de w-m..a@..

1a verificacion

e X R
NI et—

Esp 1/ Marze / 1975
GCIIJ4ATETER [ PID436709 /
BEVA / 1234-1234-12-12345
Antonio Canales / 323
CL Alicante 23 1 2 3 4. CP <4

Comrato

1234

T Dins Habides

.

Nokis / Lwmis 710
Avenzado

133/ 43

=

»/

Este codigo es el que hay Que comunicar a |a operadora para

hrailgemal com
789

0L de Valancis (Valencia)

Podemos comprobar sl los datos son correctos




El proceso de la Verificacion

3. Se llama al Centro de Verificacion y se comunica el numero de

solicitud
Paso 1 de 4 :: identificacion de fa Uamada
Cperador Juang
[d Uamada (Grabaoon) @
Llamada para confrmar La Operadora selecciona el n* de solicitud de la
— venta introducida por ¢l comericial
| SIGUENTE »> |
Ee2a8 Reakzando una Venficatdn de;
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El proceso de la Verificacion

4. La Operadora confirma el cliente y producto contratado. El comercial
transfiere la llamada a la operadora para la confirmacion.

Paso 2 de 4 :: Confirmacion de producto de Chente

Operador Jusngo
1d Llamada (Geabaaon) 10213
Liamada para confirmar 6604 ANLO0 T
Linea Movil npeva +ADSL +portabilidad de fijo
Productos Contratados TARIFA VOZ: Based
TIPQ ADSL: 20Mb

(<CATRAS| | SGUENTE >>.

Estas Reakzando una Venficaodn de!
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El proceso de |a Verificacion

5. Se realiza la verificacion segun el Script del producto. Existen scripts diferentes en
funcion del producto contratado. Realizada la verificacion la informacion esta
disponible en la pestafna de informes.

Verificacidn linea Movil nueva +ADSL+portabilidad de fijo:

Buenos <dias/tardes/noches> XXXXXXXXX, le atiende XXXXXXXXX, bienvenido/a al proceso de contratacion telefanica de Vodafone. En esta llamada verificaremos los datos necesarios para realizar su alta y confirmaremos con ust
contratados.

s Le informamos que hoy dia 17de Mayo de 2013a las 13horas v 37minutos, esta conversacién va a ser grabada, éEstd usted de acuerdo? Respuests | Seleccione Valorm
+ Sunimero de solicitud es: XXXXOOXX

A continuacion vamos a verificar sus datos:

iMe puede indicar su nombre v apellidos, por favor? (Validar con JOOOXKXNXX ,

iMe indica su nimero de DNI o tarjeta de Residencia? (Validar con moomoor/ JOOOXXXXX)
Por favor, éme indica su direccion completa? (Validar direccion completa: JOXXXXXX)

50 direccidn de corren electronico es XXO00000C

- . e e

El operador con quien acaba de contratar el servicio es VODAFONE écorrecto?. Respussts | Seleccione Valor E|

-

iAutoriza la cesion de sus datos personales v su tratamiento con el fin de tramitar su solicitud? Respuesta  Seleccione Va|0r|z|

-

-

De acuerdo con la ley de proteccion de datos, le informo que sus datos personales serdn incorporados a un fichero automatizado responsabilidad de Vodafone, con los fines de comercializacion, prestacion, mantenimiento € in
publicidad de los servicios de Vodafone, pudiends ser cedidos a entidades que colaboren con Vodafone en la realizacién de los mismos. ¢Estd usted de acuerdo? Respuests | Seleccione ValDrE|
Le recordamos su derecho de revocacion si cambia de opinidn, para el cual dispone de un plazo de 7 dias habiles llamando al 123.

-

A continuacion de indicaremos en detalle las condiciones comerciales del servicio que ha contratado.

+ La tarifa de voz movil contratada es la XXXXXXXXX. éEstd Ud. De acuerdo? Respuesta | Selecciona ValorB

o El modelo de terminal solicitado es el XXXXXXXXX:Estd Ud. De acuerdo? Respuesta | Seleccione ValDrE|
o El citado terminal pertenece a la gama XXXXXXXXXy tiene un precio de XXXXXXXXXimpuestos incluidos. (Si el precio es distinto de "0€" indicar que el coste del mismo se abanara contrareembalso en el momento de re
casa). iEsta Ud. De acuerda? Respuesta | Seleccions Valor E

o La cucta mensual de |a tarifa de voz mavil contratada es de XXXXXXXXXmas impuestos. Y supone una permanencia en tarifa v en Vodafone de 24 meses. éAcepta dichas condiciones? Respuesta | Seleccione VElDrE|
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El proceso de |la Verificacion

Informes

Listada de Confirmaciones por Fachs pars o s Adminatrator 2013-05-17 13:05:05

COMIRCIAL FICHA SOLICTTUD ORIRADORA Ll TITULAR FRAOUCTS LSTADD TALLES GRABAC DN DOCUMINDOS
Mg J0LI0N03 1IN0ONIE 71T Raoapiond i alta Voz Mol POSITIVA (] - \gﬁ |
ey 20U3-08-D3 101934 71R2 Recigienl Lt e 4t v Meal POSITI (] " -gﬁ |
e I0U305-00 1254048 118 Ractidind ol el (SN B BOSITIG o o .Qﬂ' a
I_ M0 LS TN b g Vodslone A0S, Lnan i gou cometmuss o e e -]
i 20030303 11TGE 7199 Recspoen il Nachincs A0, & Une e POSITEN o - @9 |
sl 25030953 16:37:39 719 Racussantl -_':.L TR ﬁﬁﬁ:L + parabiidad PASITIVA (] - @ [
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El proceso de la Verificacion

6. Realizada la verificacion por parte de la operadora se procede al envio de la
documentacion correspondiente al cliente.

Paso 4 de 4 & Confirmacon Realzada, Envio de Documantacon

Operadora / ID Liamada Manyo / 10273
Producto Verfcado Venhcaodn inea Movil nueva +ADSL+portabidad de fipo
Chente: Antorso Canales Martin

Producto/s Contratados Lnea Movil nugva +ADSL sportabibdad de fiyo

Tanfa de Voz n
Condiiones Generales Voz n
~ | =% Ficheros descargables en Pdf
Tanda da Fipo « ADSL H
Condiiones Generales Fijo §
ADSL
Envio Document3o0n emai@emad com \Emiar | === Correc al que se envia la informacién. Es modificable
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Tu-Voz Contact Center

C/ Andarella, 1. Edificio B, 12-Pta. 12
46950 Xirivella (Valencia)

960 452 050

1SO 9001

BUREAU VERITAS

Certification &y i nfo @tu -voz.com
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