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Resumen
El proyecto tiene como meta principal optimizar el proceso de legalizacion de lineas prepago en
Claro. A través de incentivos, automatizacion y mejoras en la experiencia del cliente, se espera
incrementar significativamente la tasa de registro, garantizando el cumplimiento normativo y la
eficiencia operativa
Claro ofrece diversos canales para el registro, como Whatsapp, la app MiClaro, el call center, la
web y los CAV; sin embargo, la falta de socializacion efectiva, la desactualizacion de herramientas
(como el codigo USSD *255#) y los pasos manuales hacen que el proceso sea lento y poco
practico. Los usuarios pueden usar los servicios sin registrar la linea, lo que disminuye la
percepcion de urgencia y lleva a omitir el registro.
La propuesta se centra en disefiar un proceso optimizado que automatice la legalizacion de lineas
prepago, integrando mejoras en los principales canales de atencién (WhatsApp, CAV, app
MiClaro, y call center). Ademas, se busca motivar a los usuarios mediante incentivos como bonos
de datos, descuentos en recargas y un programa de fidelizacion basado en puntos.
Con estas estrategias, se espera incrementar la tasa de registros legales en un 13% semanal,
reduciendo el tiempo promedio del proceso de un dia a solo 30 minutos. Este enfoque no solo
mejora la experiencia del cliente, sino que también fortalece la posicion de Claro en el
cumplimiento normativo y la optimizacion operativa, garantizando beneficios sostenibles tanto

para la empresa como para sus usuarios.

Keywords: Proceso, mejora, optimizacién, lineas prepago, automatizacion, incentivos, beneficios.
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1. Introduccion

1.1. Planteamiento del problema

Claro enfrenta un desafio con la falta de registro de lineas moviles, ya que es un problema critico
tanto para los usuarios como para la empresa Claro. Para los usuarios, la ausencia de registro
conlleva la pérdida de control sobre sus lineas, lo que puede derivar en la interrupcion de servicios
esenciales, como billeteras digitales, perdida de registros asociados al niUmero o contactos. Las
lineas no registradas representan un desafio significativo para Claro, ya que permanecen
vinculadas a la compaiiia, lo que dificulta la reasignacion de numeracion y afecta la disponibilidad
de los nimeros asignados por MinTIC. Esta situacién genera pérdidas operativas y economicas
sustanciales, limitando la capacidad de la empresa para gestionar de manera eficiente sus recursos
numéricos, lo que a su vez genera costos adicionales. La falta de registro también implica un
descontrol en la gestion de los nimeros otorgados, lo que se traduce en un incremento de los gastos
operativos, ya que Claro debe destinar mas recursos para manejar estas lineas no registradas.
Ademas de las pérdidas econdémicas y los costos adicionales, esta problematica pone en riesgo el
cumplimiento de los estandares regulatorios establecidos, lo que podria exponer a Claro a
sanciones legales y a la pérdida de futuras asignaciones de humeracion.

El proceso de adquirir una linea prepago se ha vuelto extremadamente accesible para los usuarios,
el usuario simplemente inserta la SIM en su dispositivo mévil para empezar a utilizar los servicios
sin ninguna restriccion. Solo basta con ir a puntos oficiales de las compafiias como Centros de
Atencion al Cliente (CAV), tiendas presenciales o las famosas “tropas”, hasta incluso desde
tenderos, duefios de negocios o aliados. Sin embargo, esta facilidad ha llevado a que muchos

usuarios no le den importancia al registro de la linea, ya que suelen utilizarla Gnicamente por
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motivos de agilidad, sin considerar la necesidad de legalizarla. Ademas, este proceso no esta
respaldado por una orientacion adecuada sobre la importancia del registro, lo que provoca que los
usuarios olviden o desconozcan la obligatoriedad de realizar este tramite una vez adquirida la linea.
La falta de registro de la linea puede generar un gran malestar en el usuario, especialmente si pierde
su numero. Al no estar legalizado, el proceso de recuperacion se vuelve complejo y frustrante,
afectando directamente su experiencia como cliente. Esta situacion puede motivar al usuario a
cambiar de operador, lo que representa una doble pérdida para Claro: la imposibilidad de reasignar
ese numero durante al menos dos meses y el riesgo de perder al cliente de forma definitiva (¢ El
Operador Puede Quitarme Mi Numero de Celular Si Dejo de Usar Mi Linea y No Hago
Recargas?, n.d.).

El proyecto busca resolver estas deficiencias optimizando el proceso de registro de lineas y
fomentando la concientizacion de los usuarios sobre la importancia de este tramite, promoviendo

que el usuario legalice su linea.

1.2.Pregunta Problema

¢Como optimizar la legalizacién de lineas prepago en Claro Comunicaciones para que el usuario
pueda recuperar su linea en caso de perdida y que claro cumpla con lo establecido segun la ley?

2. Justificacion

La legalizacion de las lineas prepago en Colombia es un requisito obligatorio establecido por las
normativas regulatorias, cuya finalidad es garantizar tanto los derechos de los usuarios como la
eficiencia operativa de los operadores de telecomunicaciones. Segun la Resolucion CRC 5111 de
2017, los operadores deben registrar el nombre completo, documento de identidad y numero de

linea en el momento de la activacién del servicio (Articulo 2.1.3.3). Este procedimiento es clave
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para proteger los derechos de los usuarios, controlar de manera eficiente las numeraciones
asignadas y prevenir problemas asociados con la falta de identificacion de los titulares de las lineas
(Disposiciones Analizadas Por Avance Juridico Casa Editorial Ltda.©, n.d.).

Desde la perspectiva del usuario, la legalizacion de las lineas representa un beneficio directo al
garantizar el acceso a derechos fundamentales, como presentar peticiones, quejas o reclamos
(PQR), recibir compensaciones por fallas en el servicio y proteger sus datos personales, tal como
lo establece la Resolucion CRC 5050 y sus modificaciones. Asimismo, este registro facilita la
recuperacion del nimero en casos de pérdida o robo, minimizando obstaculos administrativos y
protegiendo a los usuarios frente a fraudes y suplantaciones de identidad al vincular la linea con
una identidad especifica. Estos beneficios no solo mejoran la experiencia del cliente, sino que
también promueven la confianza en los servicios ofrecidos por la compaiiia (Disposiciones
Analizadas Por Avance Juridico Casa Editorial Ltda.©, n.d.).

Por otra parte, este proyecto garantiza el cumplimiento de normativas legales clave, como la
Ley 1266 de 2008 y la Ley 1581 de 2012, que regulan la proteccion de datos personales en
Colombia. Estas leyes establecen obligaciones claras para los proveedores de servicios de
telecomunicaciones en cuanto al manejo seguro y responsable de la informacion de los usuarios.
La legalizacion de las lineas permite a Claro cumplir con estas normativas, asegurando la
privacidad de los datos de los clientes y fortaleciendo la transparencia en el manejo de la
informacidn (Disposiciones Analizadas Por Avance Juridico Casa Editorial Ltda.©, n.d.).

A nivel empresarial, la falta de claridad en los procesos de registro y las deficiencias en la
legalizacion de las lineas afectan directamente el cumplimiento de la misién de Claro es: "Lograr
que los colombianos tengan acceso a productos y servicios de la mas avanzada tecnologia en

telecomunicaciones, a precios asequibles, con la finalidad de acercar cada dia mas a las
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personas™ (Quiénes Somos Para Claro, n.d.). Sin embargo, la falta de claridad en los procesos de
registro y la deficiencia en la legalizacion de lineas estan obstaculizando el cumplimiento de esta
mision. Estas limitaciones impiden garantizar a los usuarios el servicio de calidad que se propone
brindar, afectando tanto la experiencia del cliente como la efectividad operativa de la empresa.
Adicionalmente, la Ley 1341 de 2009 refuerza la importancia de estas acciones al definir que los
servicios de comunicaciones son esenciales y deben prestarse con eficiencia, asegurando la
proteccion de los derechos de los usuarios. Este proyecto, por lo tanto, no solo responde a
exigencias legales, sino que también busca optimizar las operaciones internas de Claro, alinear sus
procesos con las normativas vigentes y fortalecer la confianza y fidelidad de sus usuarios.
Finalmente, la falta de legalizacion de las lineas prepago representa un problema critico para Claro.
De los aproximadamente 27 millones de lineas prepago-activas, se estima que un 60% (alrededor
de 16 millones) no cumplen con los requisitos de registro establecidos por la normativa generando
que sean posibles lineas a perder.
3. Objetivos
3.1.0Dbjetivos General
» Disefiar un proceso que permita automatizar e incentivar el registro de lineas prepago
para optimizar la legalizacién de lineas y mejorar la experiencia de los clientes de Claro
Comunicaciones.
3.2.0Dbjetivos Especificos
» Examinar el proceso actual de registro de lineas para comprender los puntos claves y
sus posibles fallas.
» ldentificar los requisitos necesarios del registro de lineas para construir las

especificaciones del nuevo proceso.
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» Formular un nuevo proceso para el registro y legalizacion de lineas para mejorar el
proceso.
4. Marco Tedrico

4.1. Estado del arte
El estado del arte en la mejora de procesos implica el analisis de enfoques previos y
contemporaneos que han sido adoptados para optimizar la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente. En este contexto, se revisan modelos establecidos como la mejora continua, la
estandarizacién de procesos y la implementacion de metodologias agiles. Estas practicas permiten
a las organizaciones adaptarse a un entorno empresarial dinamico, garantizando la competitividad
y la mejora constante en la calidad de sus productos o servicios.
4.2.Proceso
Un proceso se define como un conjunto de actividades interrelacionadas que transforman insumos
en productos o servicios de valor, ya sea para clientes internos o externos. En este sentido, un
proceso no solo es un conjunto de acciones, sino un sistema que, mediante el uso adecuado de
recursos humanos, tecnoldgicos y de informacion, genera resultados de calidad, que a su vez
pueden convertirse en insumos para otros procesos.(Castillo Jarrin, n.d.).

> Input (entrada): Se refiere a los productos, recursos, o informacién que cumplen con
criterios especificos y que provienen de otros procesos internos o externos.

» Proceso: Conjunto de actividades que transforma el input usando recursos humanos,
tecnolégicos y de informacién en un método definido, asegurando calidad y entregas
controladas. Un sistema de control mide y monitorea este proceso para mejorarlo.

» Output (salida): Es el producto o servicio resultante, cumpliendo con los estandares de

calidad esperados por el cliente, y que a su vez puede ser input para otros procesos.
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4.2.1. Estandarizacion de un proceso

La estandarizacion implica la documentacion y unificacion de procedimientos para garantizar la
coherencia y la repetibilidad de los resultados. Es una herramienta clave para reducir la
variabilidad, optimizar recursos y mejorar la eficiencia. A través de la estandarizacion, se busca

lograr los siguientes beneficios (Castillo Jarrin, n.d.):

Para su eficacia, los procesos deben tener:

e Un responsable designado para asegurar su correcto funcionamiento.

e Indicadores gréficos para visualizar su evolucion.

e Cumplimiento del ciclo de mejora continua PDCA (Plan, Do, Check, Act) segun Deming.
Para lograr la efectividad en la estandarizacion de los procesos, es necesario contar con ciertos
elementos clave:

e Responsabilidad asignada: Es importante que cada proceso tenga un responsable que

supervise su correcto funcionamiento y avance.

e Indicadores visuales: El uso de indicadores graficos permite visualizar la evolucion de los

procesos, facilitando la toma de decisiones.

e Ciclo de mejora continua (PDCA): La aplicacion del ciclo Planificar-Hacer-Verificar-

Actuar (PDCA), basado en la teoria de Deming, asegura la constante optimizacion y ajuste

de los procesos.

4.3.Mejora Continua
La mejora continua es una filosofia orientada a optimizar y elevar la calidad de productos, procesos
0 servicios. Aunque se aplica especialmente en la industria manufacturera para reducir costos sin

sacrificar la calidad, también es util en otros sectores. Dado que los recursos son limitados y la
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competencia en costos es constante, las empresas necesitan sistemas que permitan mejorar y
optimizar de manera continua.

Este enfoque se basa en la idea de que nada esta completamente terminado o mejorado de forma
definitiva. Todo proceso es dinamico y siempre susceptible de mejoras. La mejora continua sigue
un ciclo en el cual se identifica un area a mejorar, se planifica e implementa el cambio, se verifican
los resultados y se actua en funcidn de ellos, ya sea ajustando desvios o planteando nuevos
objetivos. Esta practica permite adaptarse al entorno cambiante, contribuyendo al progreso, a la

renovacion y a satisfacer mejor las necesidades de clientes y usuarios (Pelaez, 2016).
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5. Legalizacion lineas prepago
Pasos para la metodologia mejoras agiles

Paso a Paso Metodologia Mejoras Agiles

e 2 e 2aaE]

cale @i i 2. Propuesta 3. Socializacion con las 4. Presentacion en
1' An.h:; Sn:uunon s;tu“i:,, Ideal areas (FV, duenos Direccion Experiencia y
a proceso) Presidencia

Figura 1: Paso a Paso Mejoras Agiles
Fuente: Claro Comunicaciones

La metodologia &gil es un enfoque flexible que prioriza la adaptabilidad y la rapida
implementacion de cambios. A continuacion, se describen las fases clave de este enfoque:
5.1.1. Andlisis actual
En esta etapa, se lleva a cabo un analisis detallado de los procesos actuales utilizando las
metodologias establecidas por Claro Comunicaciones. Esto incluye la evaluacion de cifras de
transacciones y la revision integral del proceso de extremo a extremo (E2E). Ademas, se
identifican los puntos criticos donde los clientes experimentan insatisfaccion, conocidos como
"dolores del cliente". Con esta informacidn, se disefia el flujo AS-IS (estado actual) y se realiza un
analisis de causa raiz para identificar oportunidades de mejora y optimizacion en los procesos
existentes.

e Analisis de cifras de transacciones: Si existen varias tipologias dentro de una transaccion,

puedo desglosarlas y tomar como punto de partida las transacciones mas representativas.
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5.1.2.

Revision del proceso E2E (de principio a fin): Realizo TAC (herramienta TAC), entrevistas
y validacion de volumenes con los asesores.

Identificacion de los dolores del cliente: Puedo solicitar al COE de Experiencia
informacion sobre los dolores de los diferentes procesos o tomar los que encuentro en
campo.

Elaboracion de flujo ASIS y analisis de causa raiz: Utilizo la metodologia Lean (5 Porqués)
y validacion con las &reas que intervienen en el proceso.

Validacion de impacto y esfuerzo/iniciativas similares: Analizo volumen, tiempos e
iniciativas trabajadas por el area o flujos de Valor (Mejoras, automatizacion).
Benchmarking (si aplica) o consulta de mejores précticas del mercado: Tomo como punto
de referencia empresas del mismo sector o de servicios. Propuesta de la situacion ideal, se
llevan los pasos de este proceso en tiempos

Propuesta Situacion ideal

En esta fase, se propone un disefio de proceso mejorado, donde se buscan eliminar ineficiencias y

redundancias. La homologacion de procesos es clave para garantizar que todos los canales de

atencion ofrezcan una experiencia consistente al cliente.

Disefio del Estado Deseado (Flujo To Be)

5.1.3.

Homologacion: Se busca estandarizar los procedimientos para todos los canales de
atencion, garantizando una experiencia consistente para el cliente.

Flujo To Be: Se crea un nuevo modelo de proceso que representa la forma ideal en que se
deberian realizar las tareas, eliminando ineficiencias y redundancias.

Implementacion Agil
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Se ejecutan las acciones definidas en el flujo TO-BE de manera rapida y flexible. La agilidad es
crucial para adaptarse rapidamente a los cambios y optimizar los procesos de manera continua.
e Acciones concretas: Se identifican y ejecutan acciones especificas para transformar el
estado actual en el estado deseado.
e Agilidad: Se prioriza la flexibilidad y la adaptacién a los cambios, implementando
soluciones de forma rapida y eficiente.
5.1.4. Medicion de Resultados
Se miden los beneficios de las mejoras implementadas, utilizando indicadores clave como el
tiempo, los costos y la satisfaccion del cliente. Estos datos se analizan para evaluar el impacto de
las mejoras y tomar decisiones informadas sobre futuras acciones.
e Cuantificacion de beneficios: Se evalua el impacto de las mejoras en términos de tiempo,
costos, satisfaccion del cliente y otros indicadores clave.
e Andlisis de datos: Se utilizan datos para medir el progreso y tomar decisiones basadas en
evidencia.
5.1.5. Socializar con las &areas
Accién de compartir informacion, ideas o propuestas con un grupo de personas, en este caso,
con las diferentes areas de una organizacion. Es un proceso de comunicacion bidireccional que
busca generar consenso, obtener feedback y alinear a todos los involucrados hacia un objetivo
comun. Junto con una presentacion en direccidn de experiencia y presidencia es una exposicion
formal dirigida a los altos directivos de una empresa. El objetivo principal es comunicar una
propuesta, un proyecto o un resultado de manera clara, concisa y persuasiva, buscando obtener

la aprobaciéon y el apoyo de la direccién.
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5.2.Ciclo de mejora en claro
La optimizacion de procesos debe centrarse en la experiencia del cliente. Este enfoque coloca las
percepciones y necesidades del cliente como el punto central de la mejora continua, asegurando

que cada cambio realizado esté alineado con sus expectativas.

La empresa fundamenta su optimizacion de procesos en la experiencia y las percepciones del
cliente. Esto significa que cada mejora y ajuste se realiza con base en cémo los clientes viven y
sienten cada interaccion con la empresa. La experiencia del cliente se convierte en el punto central
del proceso de optimizacion: se busca no solo cumplir con sus expectativas, sino también
anticiparse a sus necesidades y mejorar continuamente cada punto de contacto. Asi, el objetivo es
generar experiencias mas satisfactorias, eficientes y alineadas con los valores y expectativas de los

clientes, fortaleciendo su vinculo con la empresa y promoviendo una relacién de largo plazo.

5.2.1. Analisis y Priorizacion

En esta primera fase, se identifican las cifras y problemas criticos para la organizacion,
priorizandolos con base en criterios de informacion y el impacto o esfuerzo necesario. La
clasificacion de temas incluye el analisis de KPIs y volumetrias, permitiendo una priorizacion clara
de las areas o temas a abordar. A partir de esta informacion, se desarrolla un flujo de alto nivel que
resalta las areas involucradas. Para probar la viabilidad de este flujo, se realiza una prueba
preliminar de escritorio, y finalmente se elabora un cronograma de visitas, garantizando la correcta
secuencia y orden de las actividades. Esta fase asegura un enfoque dirigido hacia los aspectos mas

relevantes, optimizando el uso de recursos.
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5.2.2. Ejecucion de Acciones Correctivas (TAC)

En esta segunda fase, conocida como TAC, se registran todos los hallazgos en una aplicacién
especifica. Estos hallazgos se socializan a través de informes compartidos con las areas
involucradas. Se asignan responsables especificos para cada area de mejora, y se priorizan las
acciones correctivas. Las mejoras se organizan en dos enfoques: aquellas que pueden
implementarse en el corto plazo (1-2 meses) y aquellas que deben priorizarse en el backlog de la
célula de trabajo. Durante esta fase, se elabora un diagrama que representa la situacién actual (AS
IS) y la situacion deseada (TO BE), acompariado de cifras, problemas y hallazgos. Se llevan a cabo
sesiones de trabajo para validar los planes de accion, y una vez que estos planes estan aprobados,

se comunican los resultados a los equipos y areas responsables.

5.2.3. Verificacion del Plan de Accion y Seguimiento de Cumplimiento

En la tercera fase, se verifica el cumplimiento del PDA y las fechas establecidas para cada tarea.
A través de un sistema de autogestion, se realiza un seguimiento de los avances, generando reportes
que informan el estado de los hallazgos a las areas de negocio y al Comité de Experiencia. Estos
reportes clasifican el avance en diferentes estados: sin iniciar (0%), en curso (30-70%), pendiente
de verificacion de finalizacion (90%) y finalizacién verificada (100%). Esta fase asegura la
transparencia y permite a todos los involucrados visualizar claramente el progreso de las acciones

correctivas, manteniendo la alineacién con los objetivos de mejora continua.

5.2.4. Validacion de la Implementacién y Ajustes
La ultima fase del ciclo de mejora continua es la validacién de la efectividad de las

implementaciones realizadas. Si se identifican escenarios o problemas no cubiertos por las
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acciones correctivas, se realiza un nuevo analisis de causa raiz para identificar los motivos de estos
puntos pendientes. Esto reinicia el ciclo de mejora, asegurando que la organizacion siga
adaptandose a las necesidades y que todas las areas y temas relevantes reciban la atencion

adecuada. Este enfoque garantiza que las mejoras sean sostenibles y que la organizacion mantenga

una cultura de perfeccionamiento constante.

'9- Diseio centrado en el cliente

#orgy Gestion de la Experiencia

Las&easuhlamelcomchmentoddchentepaaopﬂmlzarymepmlasexpenemas
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7, ":'"".‘ 2 mpom Pruebas y ajuste
@ Contcnmnnm Sintesis o Disefio Priorizar g /\
Observacion  Priorizacon Ideacion  kmpacto
~~ - Medicin
~::j:~--__‘ ol 8 Aiustes

~ L Construccion
= Positie B it RS Ny > ok
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¢Qué vas a
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impactar? =
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Indicadones 0= negocio o d a « Joumey TOBE s Prototipar / pllotest kdes s Producio backlog
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> Definikin Je OKR o Maps de empatia ¢ Sesiones de ideacidn « SIT ¢ A/ Testing ' de historias de wsuan
»  Compromisos en W % A’}u‘t’l . ) *  Disefo emoconal de nteracciones »  Medicon de impacto de kea F0MPAnImento J' actividades
COMPrOmisos Pod spemt o " *  Shory |rl|l\q puesta & prusba comgrometdas en O
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Figura 2: Gestion Experiencia.

Fuente: Claro Comunicaciones

5.3.TAC

La empresa utiliza la herramienta TAC (Todos a la Calle), disefiada para comprender el proceso
desde la primera interaccion del cliente, como una llamada al call center, hasta la experiencia

completa del servicio. Esta herramienta permite analizar el proceso en profundidad y ajustarlo,
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enfocandose en cada punto critico que el cliente atraviesa. EI TAC se desarrolla en varias fases

detalladas que garantizan una mejora continua orientada al cliente y una optimizacion que impacta

directamente en la percepcion del cliente.

Valido cifras e indicadores

I « NPS
| * Recurrenca
X * PQRs

* Analizar cifras o dolores
* Priorizar temas
« Clasificar segin criterios /Info
o Impacto/Esfuerzo
KPis/volumaetria
Priorizacion de las
entradas

« Validar procesos involucrados
+ Elaborar flujo alto nivel
con areas involucradas

* Esfuerzo chonto
* OKRs
* Auditoria

GESTION
VISITAS TAC

Realizar TAC

* Registrar hallazgos en APP

* Generar y socializar informe
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+ Definir Responsables

* Priorizacion de Mejoras
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. giﬁcar PDA y fechas de
cumplimiento
o Avances Autogeston
o Recordatonos Autom
* Generar reportes con el
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[Valdar Plioto) o Final vorficado (100%)
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Figura 3: Visitas TAC.

Fuente: Claro Comunicaciones

5.3.1. Andlisis de Cifras o Problemas

+ Validar efectividad de la
implementacion (S/N)

* En caso de identificar
escenarios no cublertos
vuelvo a hacer causa raiz e
iniciar nueva mente ciclo
de mejora

El proceso comienza identificando y analizando los principales puntos de friccion (dolores) o areas

de mejora, basandose en indicadores clave y datos cuantitativos. Para esto, se clasifican y priorizan

los temas con criterios de informacidn, impacto y esfuerzo. Esta clasificacion toma en cuenta KPIs

y otros datos de volumetria, estableciendo prioridades que se reflejan en un flujo de alto nivel que

considera todas las areas involucradas. Se realiza una prueba de escritorio preliminar para evaluar

viabilidad, y finalmente se disefia un cronograma de visitas de manera organizada.

5.3.2. Realizacion de TAC (Todos a la Calle)
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La fase de TAC implica un anélisis profundo y practico de la experiencia real del cliente. Los
hallazgos se registran en una aplicacion, donde se documentan y socializan con las areas
involucradas en un informe. Se asignan responsables para cada area de mejora y se priorizan las
soluciones en dos lineas de accion: iniciativas de rapida implementacion (1-2 meses) y mejoras a
incluir en el backlog de la célula de trabajo. Ademas, se crean diagramas AS IS/TO BE para
mapear el proceso actual y la situacion futura deseada, incluyendo cifras, hallazgos y problemas.
Para validar y ajustar las soluciones, se realizan sesiones de trabajo; tras su aprobacion, se
comunica el plan de accidn a las areas correspondientes.

5.3.3. Verificacion del PDA y Cumplimiento de Fechas

En esta etapa, se monitorean los avances y se realiza un seguimiento continuo del estado de los
hallazgos. Este seguimiento incluye la generacién de reportes de avance que se comparten con las
areas de negocio y el Comité de Experiencia, permitiendo visualizar el estado de cada accion en
categorias como: sin iniciar (0%), en curso (30-70%), finalizacion pendiente de verificacion (90%)
y final verificado (100%).

5.3.4. Validacion de la Efectividad de la Implementacién

Finalmente, se evalua la efectividad de las mejoras implementadas. En caso de que se identifiquen
problemas o areas no cubiertas, se reinicia el ciclo de mejora a través de un nuevo analisis de causa
raiz. Este enfoque iterativo garantiza que el proceso de mejora se mantenga alineado con las
necesidades y expectativas del cliente, logrando un impacto sostenible y una experiencia
optimizada.

5.3.5. Elementos Clave del Proceso TAC:

La herramienta TAC se apoya en varios principios esenciales para asegurar el éxito: conocimiento

profundo del cliente, iteracidn constante para ajustes y mejoras, co-creacion con los clientes para
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soluciones relevantes, y medicién del impacto de cada mejora en términos de experiencia y
satisfaccion. Estos elementos, junto con los indicadores y un cronograma estructurado, forman la
base de un proceso de mejora continua centrado en el cliente, en el cual la empresa se compromete

a optimizar cada punto de interaccion.

5.4.Legalizacion lineas prepago

Consiste en la vinculacién de datos personales de quienes adquieren una tarjeta SIM o un chip
telefonico es un proceso que facilita la regulacion de diversos aspectos vinculados a las
telecomunicaciones. Este proceso de legalizacidn de lineas prepago busca, entre otros objetivos,
asegurar la calidad del servicio, conocer el volumen de usuarios de cada compafiia, y proteger
contra el fraude y la suplantacion de identidad. Ademas, es una herramienta clave en la prevencion
y persecucion de delitos, ya que permite al Estado vincular cada linea telefénica movil a su usuario
y, en algunos casos, acceder a los metadatos o al contenido de las comunicaciones, reforzando la
seguridad y el control en el sector (Registro Obligatorio de Tarjetas SIM - Hiperderecho, n.d.).
5.5.Situacion actual.

Claro enfrenta una situacion critica, ya que, 16 millones de usuarios activos en prepago, solo el
40% tiene su linea legalizada, mientras que el 60% restante ain no ha completado este proceso.
Esta falta de legalizacion no solo afecta el control sobre sus clientes, sino que también presenta un
riesgo tanto para los usuarios como para la empresa. A pesar de ofrecer multiples canales para la
legalizacion, el proceso esta olvidado y dejado de lado por los usuarios.

El reciente cambio de la app MiClaro a la SuperAPP vy la desactualizacion de herramientas como
el proceso USSD (*255#) han complicado ain mas la situacién. El impacto de este retraso es

significativo: para los usuarios, no tener su linea registrada implica la pérdida permanente de
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acceso a servicios importantes, como billeteras digitales. Para Claro, la falta de registros también
genera pérdidas al no poder reasignar lineas no registradas, lo que afecta el inventario de niUmeros
asignados por MinTIC.

Es urgente implementar una estrategia que impulse la legalizacién de lineas, proporcionando mas
informacion clara y accesible a los usuarios, facilitando el proceso de registro y evitando futuras
pérdidas tanto para los clientes como para la empresa.

5.6. Tipos de Activaciones linea prepago

5.6.1. Activacion via Whatsapp

ACTIVACION VIA WHATSAPP

Aceptar tratamiento de Seleccionar Tipo de Documento de Digitar el
datos Identidad documento de
Identidad

Actualizar los Datos

Fecha Expedicién del
documento
Escribirle al Bot v q Mensaje proceso exitoso

Figura 4: Activacion Via Whatsapp.
Fuente: Propia
1. Ingresa a nuestra linea de servicio certificada de Claro Colombia 311 2 000 000 Escribe la
palabra Hola, una vez interacties con el Bot, te listara el mend correspondiente a la linea

con la que ingresaste.
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2.

8.

5.6.2.

Si aun no tienes tu linea legalizada, te mostraremos el siguiente mensaje invitandote a
actualizar tus datos.

Selecciona la opcion Sl en el texto ¢ Deseas actualizar tus datos?".

El BOT te solicitard actualizar los datos de tu linea Prepago para realizar consultas y
transacciones sobre tus servicios; una vez hayas pinchado en el boton de "Actualizar Datos™
se mostrara el mensaje de tratamiento de datos personales.

Una vez Aceptes el tratamiento de datos personales, se solicitara al usuario qué tipo de
documento tiene.

Una vez se indique que tipo de documento tiene el usuario se le solicita que digite su
numero de documento.

A continuacion, te pediremos que ingreses fecha de expedicién del documento.
Notificaremos la actualizacion de los datos exitosamente

WEB.

Generalmente este canal de activacion se usa cuando el asesor de whatsapp remite al usuario para

legalizar la linea. La URL proporciona multiples beneficios para los usuarios, ya que no consume

datos al acceder, permite la legalizacion de la linea prepaga, y facilita la actualizacion de los datos

del cliente asociado a la linea. Ademas, si la linea estd a nombre de un tercero, ofrece la opcién de

cambiar la titularidad de la linea en una Unica ocasion. También permite acceder a promociones

Nx1, conforme a las condiciones comerciales, y recibir campafias dirigidas especificamente a los

clientes.

Paso a Paso:

1.
2.

Cliente Recibe SMS con URL para actualizar datos
Ingresar:


https://consola.reconoserid.com/#/auth/login
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e Primer Apellido

e numero de linea prepago
e Tipo de documento

e NuUmero de documento

o Fecha Expedicion

3. Ingresar Codigo de verificacion.

4. Completar la informacion solicitada
Teléfono

Fecha De nacimiento

direccion

correo

5.6.3. Canal Presencial (CAV).

El usuario puede adquirir una linea prepago a través de diversos canales de atencion, como Centros
de Atencion al Cliente (CAV), en este medio de atencion al usuario se le pide adquirir un plan para
obtener la linea y ahi si se genera el proceso de registro, a este registro se tiene dos opciones cuando
el usuario ya tiene la linea y desea registrarla y el segundo escenario es cuando se hace el registro

a una linea nueva.

5.6.3.1.Linea Sin Registrar


https://consola.reconoserid.com/#/auth/login
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LINEAS PREPAGO NO LEGALIZADAS

Validacién biometrica Dactilar Validacién Facial

Seleccién del tipo de « Ingresa a Poliedro, autoriza el tratamiento de « Envia un enlace al dliente para
biometria datos ' oA ‘
: que realice la validacion facial
Escogemos entre » Selecciona "Cambio de ICCID", llena los datos desde su dispositivo.
Validacion biometrica o del cliente. « El cliente debe cumplir los retos
facial » Captura la huella dactilar y valida con RNEC. solicitados (sonrefr, girar la

cabeza, etc.).

Solicitud SIM CARD

o Ingresa al Portal PAC y solicita la
SIM Card en el Administrador de
Inventarios.

o Ingresalos datos requeridos y
confirma la solicitud.

Validacién de Tendencia

Verificar datos de la
persona y proceder con el
tipo de validacion

Entrega y Activacion de la SIM

Card
« Correo de evidencia al supervisor.

« Entrega |3 SIM Card al cliente y
aseglrate de gue la inea quede
activa.

Validacion tendencia en
linea

Preguntas de verificacion.
validacion en billetera virtual.

Figura 5: Activacion Via Presencial.

Fuente: Propia
1. preguntas de validacion:

¢Hace cuanto tiempo tiene su linea celular?

¢ Cuales son los numeros elegidos registrados?

¢ Cuando hizo la ultima recarga?

¢ Qué valor o qué promedio de recarga realiza?

¢ Qué saldo aproximado de recarga tiene la linea?
¢ Cual o cuales son los ultimos nimeros marcados?

2. validacién de tendencia con base a la billeteras virtuales
a. Simula él envi6 de un peso a la billetera virtual
3. Seleccion tipo de biometria.

a. Dactilar
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VALIDACION DACTILAR

@ BIOMETRIA @ AUTORIZACION DEL - -
DACTILAR. TRATAMIENTO DE DATOS.

@ 1.0PCIONES DE ACTIVACION.
2.ACTIVACION VENTA DIGITAL

+ Achvaciin Vests Digtal

'c'\('JGRECSA 50s: A @ DAR CLICK EN AUTORIZACION- - UED PR
CONECTADOS: CONSULTA CREDITO - istribuidores Claro mavi
1.HERRAMIENTAS
2.POLIEDROS CAV. 1.SE ABRE LA SELECCION DE
@ ACTIVACION Y AUTORIZACION. ——
2.INFORMACION DE VENTA > et o
sEy e W CAMBIO ICCID >CLIENTE —
o LTy >(SELECCIONE TIPO DE
L Rt i gOCcl)J:'IENTO Y RELLENE LOS
CODIGO OTP MEDIANTE ; CSLTIIJUAR
MENSAJE DE TEXTO. @ SE ABRE EL TRATAMIENTO DE DATOS Y
@ SE LE DA CLICK EN ACEPTO. -
e INFORMA AL  CLIENTE  DEL .
LUEGO DARLE EN INGRESAR TRATAMIENTO DE DATOS.

RECONFIRMA LOS DATOS

Figura 6: Validacion Dactilar-1.

Fuente: Propia

VALIDACION DACTILAR

@ ANUNCIO GUIE AL CLIENTE CON v
PROCESO @ LAS HUELLAS == =

c]:é‘- Distribuidores Claro mavil

2.VAUDACION e & =
@ BIOMETRICA

1.SE ABRE LA SELECCION

EXITOSO CLICK OBTENER % W
VALI DACION ——— = = NF F Captura de Dates RESPU ESTA .
BIOMETRICA. B SE HABILITA LA TOMA
1.VALIDACION — = DE HUELLAS  DEBE
DE e TENER EL NUMERO DE
IDENTIDAD y - IDENTIDAD DEL PR
, CLIENTE. =

@REALIZAR LA TOMA DE
LA HUELLA QUE INDICA

DE ACTIVACION Y EL SISTEMA
AUTORIZACION. b i s o1 FALLA APARECE
2.INFORMACION DE S MENSAJE DE PONER
VENTA > CAMBIO ICCID B wemssnn _ HUELLA DE NUEVO —_—
>CLIENTE —_— VALIDAR LA CAPTURA
>(SELECCIONE TIPO DE I = : DE LA HUELLA EN
DOCUMENTO Y — VALIDAR RNEC
RELLENE LOS DATOS) VERIFICAR LOS
3.CONTINUAR DATOS Y HUELLA

Figura 7: Validacién Dactilar-2.

Fuente: Propia

b. Facial
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VALIDACION FACIAL ——
@ VALIDACION FACIAL. @INGRESA A EL LINK DE INICIO s e e
S| EL CLEENTE O HAZ CLIC EN ACEPTO AUTORIZACION DE TRATAMIENTO
USUARIO NO  LE @ DE DATOS PERSONALES Y LUEGO EN INICIAR PROCESO. =3

ALCANZA ABRIR AL
BACK DE
GRAFOLOGOS

®SIN ABRIR EL ENLACE DA CLIC EN ACEPTAR

INFORMALE AL CLIENTE QUE RECIBIRA POR CORREO O
SMS, UN ENLACE PARA GARANTIZAR SU IDENTIDAD

* SOLO PARA CAMBIO DE SIM

R e Y S A T e @ ORIENTA AL CLIENTE EN LOS PASOS CUANDO LE LLEGA
«EL APLICATIVO SOLO LO EL ENLACE.
TENDRA EL COORDINADOR O . . B :
SUPERVISOR 1.INGRESAR AL ENLACE Y DAR PERMISOS DE CAMARA M ? e
T 2.EL CLIENTE DEBE TENER ILUMINACION ADECUADA M fl
HACER DOBLE VALIDACION DE 3.TIEMPO ENTRE 1-2 MIN.
G A0 Sl [ e, 4.DEBE CUMPLIR CON LOS RETOS QUE PIDE LA APP. =
. CAV: - ENCUENTRA 5.INDICARLE AL CLIENTE QUE SIGA LAS INSTRUCCIONES. - —
L LaE B Ee 6.TOMAR FOTO AL DOCUMENTO. DECIR AL CLIENTE QUE DEBE E¥:)
e HACER QUE CUADRE EL DOCUMENTO CON EL CUADRO DEL z
" ey T
+ ALIADOS COMERCIALES Zoliine u u

7.DEBE INICIAR POR LA PARTE QUE TIENE LA FOTOGRAFIA.
Figura 8: Validacion Facial.
Fuente: Propia
5.6.3.2.Linea en uso
Primero, se debe verificar si el asesor requiere realizar una biometria. Esta es una tarea inicial para
determinar si es necesario llevar a cabo una verificacion biométrica del cliente. Si se requiere, el
asesor valida la identidad del cliente en los casos de venta de hogares y personas. Si no se necesita

biometria, el asesor pasa al siguiente paso.

Luego, el asesor debe ingresar un codigo captcha. Esto asegura que la interaccion esté siendo
realizada por un humano y no por un bot, afiadiendo una capa de seguridad al proceso.

A continuacion, el asesor solicita el nimero de SIM Card al cliente. En este punto, debe ingresar
el nimero de la tarjeta SIM que se esta registrando. Luego, se procede a validar si la SIM tiene
una linea asociada y registrada. Si la linea esta registrada, el asesor notifica al cliente y recibe la

confirmacion de la notificacion. En caso contrario, si la linea no esta registrada, se verifica si el
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cliente tiene facturacion recurrente. Si el cliente no tiene facturacion recurrente, el asesor valida
en el repositorio si hay informacion disponible sobre el cliente y consulta si el cliente esta
restringido para realizar transacciones debido a alguna lista de seguridad (ONU, OFAC, o FBI).
Si el cliente aparece en alguna de estas listas, se genera una alarma. Ademas, el asesor consulta el
producto con la informacién biografica del cliente; si la informacidn coincide con el numero de
identificacion, se sigue adelante, de lo contrario, se muestra la inconsistencia y se solicita al cliente
registrar los datos nuevamente. Si el cliente cuenta con facturacion recurrente, se actualizan los
datos con la informacidn obtenida, y en caso de no encontrarse en bases de datos como TCRM o
repositorios, se crea un nuevo registro validando la direccion y guardando el porcentaje de

confiabilidad.

Después, se informa al cliente el namero MIN asociado a su linea. Esto incluye enviar un mensaje
al cliente con el namero MIN y recibir la confirmacion de que el cliente lo ha recibido. Luego, se
cierra la interaccion, documentando y finalizando la iteracion. Si la interaccion fue presencial, se
realiza una evaluacion de satisfaccion del usuario.

Una vez completados los pasos anteriores, se registra la legalizacion de la linea prepago, lo cual
implica que el proceso de registro se ha realizado formalmente. A continuacién, se confirma que
la linea ha sido legalizada y esté lista para el uso del cliente.

Finalmente, se entrega el nimero de identificacién MIN al cliente, completando de esta manera el
proceso. Para concluir, se genera y envia la solicitud formal de legalizacién de la linea prepago,

asegurando que todo esté documentado y que el cliente pueda utilizar su linea sin inconvenientes.

5.7.Proceso para legalizar la linea en los diferentes canales
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Figura 9: Viaje del Asesor.

Fuente: Propia
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Figura 10: Viaje del Cliente.

Fuente: Propia.

5.8.Proceso Actual.

AS IS

Se ha mapeado el proceso "AS IS" y se han identificado los puntos criticos donde los clientes
enfrentan dificultades. EI proceso comienza con la adquisicion de la SIM card y la insercion de la
tarjeta, sequido por el paso de legalizar la linea mediante medios guiados. Sin embargo, en varios
casos, los usuarios necesitan proporcionar informacion adicional (como sus datos), lo que lleva a

ser redirigidos a diferentes canales para completar el proceso de legalizacion.
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Figura 11: Flujo AS IS.

Fuente: Propia

Este mapeo visual del flujo "AS IS" permite identificar areas de mejora, particularmente en los

momentos en que el cliente no estd seguro de qué hacer, lo que puede causar que se detenga el

proceso Yy se pierdan oportunidades de legalizacion eficiente.

Se identificaron los siguientes dolores:

Remision al CAV: Los usuarios son enviados al Centro de Atencion al Cliente (CAV)
cuando los asesores no pueden ayudarlos, lo q ue genera una duplicidad en el proceso.
Falta de interés en la auto legalizacion: En el proceso de auto legalizacion, muchos

usuarios no muestran el interés necesario para completar la accion, lo que interrumpe la

eficiencia del proceso.
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e Confusidn en atencion por WhatsApp: Algunos usuarios no entienden claramente las
indicaciones proporcionadas, lo que retrasa aun mas la legalizacion de la linea y genera

frustracion.

5.8.1. Hallazgosy dolores SAC

De los 10 asesores del SAC entrevistados, el 50% reportd recibir llamadas relacionadas con el
proceso de legalizacion de linea. Todos los asesores, sin embargo, sefialaron que el procedimiento
habitual es remitir a los usuarios que desean legalizar su linea a un Centro de Atencion al Cliente
(CAV). Sin embargo, cada uno estuvo de acuerdo en querer tener un papel més activo en la asesoria
del proceso. Ademas, Los asesores proporcionaron informacion sobre los datos mas comunes que

solicitan a los clientes para validar su autenticacion durante la llamada, los cuales incluyen:

e Namero de celular
e Nombre

e Tipo de documento
e Cédulay correo

o Enalgunos casos, la fecha de expedicién del documento

Aunque solicitar esta informacion es un requisito obligatorio, el hecho de redirigir posteriormente
a los clientes hacia la autogestiéon o al CAV hace que el proceso sea percibido como tedioso y poco

eficiente, tanto para los asesores como para los usuarios.

Promedio casos de legalizacion:
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Dado que el sistema de soporte trabaja 24/7, se recopild informacion sobre el promedio de casos

de clientes que buscan legalizar su linea prepago, con base en los asesores encuestados. En los

altimos dos meses, se identifico lo siguiente:

Tabla 1: Promedio de casos de lineas prepago para asesores de SAC.

Asesor Promedio del dia Promedio Semana
1 0 0

2 0 0

3 0 0

4 0 0

5 5-6 38
6 4-5 35
7 2-3 21
8 0 0

9 2-3 21
10 2-3 20
Total 19 135
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El total de clientes que van para legalizacion de linea prepago en el SAC para cada 10 asesores
es de 19 por dia y 135 en una semana. De estos 135 a todos se les remite el proceso a CAV para
que logre hallar una solucion.

5.8.2. Hallazgos y dolores WhatsApp

WhatsApp se ha identificado como uno de los canales de atencion mas criticos debido a su alta
preferencia entre los clientes para legalizar lineas prepago. El proceso es sencillo y accesible: basta
con escribir al nimero 311 200 0000, donde se puede iniciar la legalizacion de la linea. A través
de este canal, el cliente acepta los términos y condiciones, ingresa el tipo y nimero de documento

de identidad, proporciona la fecha de expedicion, y finaliza confirmando la aceptacion del proceso.

Figura 12: Registrar linea Whatsapp.

Fuente: Claro Comunicaciones

Figura 13: Registrar Linea Whatsapp 2.

Fuente: Claro Comunicaciones
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Sin embargo, presenta diversos desafios que dificultan la experiencia tanto del cliente como del
asesor. los asesores dieron un estimado en el que 2 de cada 10 atenciones son para la legalizacion
de lineas prepago, lo cual incluye el 20% de los clientes. Una vez que se encuentra con el asesor,
los del CALL center indican que el cliente le explica el problema mandando iméagenes o audios,
esto hace que se le dificulte mucho mas a el asesor el darle un mejor servicio debido a que solo
puede escribir y no sefialar donde deberia hacer click, haciendo que el proceso sea mas tardado.

Principales Problemas Detectados

1. Interrupcion del Proceso de Autogestion:
En lugar de seguir los pasos de autogestion para completar la legalizacion, muchos
usuarios optan directamente por escribir “Hola Asesor”, esperando atencidn
personalizada.

2. Dificultades de Comunicacion:
Una vez que los clientes son atendidos por un asesor, suelen enviar imagenes o audios
para explicar su problema. Sin embargo, los asesores estan limitados a responder
Unicamente con mensajes de texto, lo que les impide editar las imagenes o sefialar de
manera visual las acciones gue el cliente debe realizar. Esto genera un proceso mas lento
y menos claro, complicando la experiencia del usuario.

3. Frustracion del Usuario:
La confusion que genera no seguir los pasos de autogestion imposibilita completar el
registro de la linea de manera autonoma. Esto no solo provoca frustracion en los usuarios,
sino que también aumenta la carga de trabajo en el soporte personalizado y prolonga los

tiempos de resolucion.
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5.9.Entendimiento del cliente

Primero, entendemos al cliente y sus posibles puntos de dolor para disefiar una propuesta de mejora
efectiva. Para ello, mapeamos el journey del cliente, identificando las etapas clave en el proceso
de adquisicion y legalizacion de la linea. Durante este recorrido, los mayores problemas surgen en
los momentos en los que el cliente no tiene claridad sobre los pasos especificos que debe seguir ni
la informacion que necesita proporcionar para completar el proceso de legalizacion de la linea.
Este punto critico es donde se concentra la mayor dificultad para el usuario, lo que afecta la

experiencia general y ralentiza la adopcion del servicio.

Legalizacion linea Prepago

m Ofrecer Validacion Registro Legalizacion Activacion
5 e ! o = en' | a5 o

Figura 14: Journey del cliente.

Fuente: Propia

Los asesores también nos indican como transcurre el proceso de autogestion del cliente, que

generalmente sigue este camino:

1. Usuario autogestiona a través de la app MiClaro: el cliente intenta realizar la

legalizacion de su linea por si mismo a través de la aplicacion.
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2. Sila app falla, se remite al canal de WhatsApp: en caso de que la app no funcione o no
cumpla con las expectativas del usuario, se le indica que acceda al servicio de WhatsApp.

3. WhatsApp redirige al enlace de la pagina web: si el cliente sigue teniendo problemas,
el canal de WhatsApp lo dirige al enlace correspondiente en la pagina web para continuar
el proceso de legalizacion de la linea: Actualizacion de Datos.

4. En dltima instancia, se remite a un Centro de Atencion al Cliente (CAV): si ninguna
de las opciones anteriores resulta efectiva, el cliente es finalmente dirigido a un CAV

donde podra completar el proceso de legalizacion.

Este mapeo de procesos nos permite identificar las areas de mejora en la experiencia del cliente y

trabajar en soluciones que hagan mas eficiente y clara la legalizacion de las lineas prepago.


https://www.claro.com.co/personas/servicios/servicios-moviles/prepago/actualizacion-datos/
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6. Solucién Problema.

6.1.Propuesta TOBE:

Para el nuevo flujo, se implementaron mejoras en los diferentes canales de atencion:

o Canal CAV: Se incluirad una imagen o enlace QR que permita al usuario escanear y
acceder a informacion clara sobre como realizar el proceso, facilitando la comprension de
los pasos siguientes.

o Canal WhatsApp: Se propone habilitar la edicion de imagenes enviadas por los
usuarios, para que puedan ser ajustadas en caso de errores. Si el usuario no logra
comunicarse con un asesor o no comprende como legalizar la linea, se enviard una
imagen explicativa con un paso a paso detallado.

o Canal Call Center: Se evitara remitir al usuario a procesos de autogestion. En su lugar,
se usara un enlace directo para registrar la linea durante la llamada. Si el usuario solo
desea la informacion, se le enviard un mensaje explicativo con instrucciones claras para

completar el registro mediante el enlace.

Finalmente, en todos los canales, al completar el proceso se garantizara que la linea quede
registrada, y se incentivara al usuario ofreciéndole un bono de datos como recompensa por

realizar el registro.
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Para el nuevo flujo propuesto, se considerardn ambas ramificaciones: si el usuario opta por
autogestion, no serd redirigido al CAV, sino que los asesores podran registrar la linea directamente
a través del enlace proporcionado (URL). En caso de que elija la opcion del asesor por WhatsApp,

se implementaran funciones para la edicion de imagenes enviadas. Si, por otro lado, selecciona la

Figura 15: Nuevo Proceso

Fuente: Propia.

opcidn de autogestion, se le otorgaran incentivos de manera automatica.
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Figura 16: Propuesta flujo To Be.

Fuente: Propia.
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6.2.Propuesta a corto plazo

6.2.1. Propuesta de Solucion y mejora Linea SAC:

Envio mensaje explicativo:

Enviar al cliente un mensaje SMS con una plantilla predefinida que incluya un enlace directo a
un video alojado en el canal de YouTube de la empresa. Este video explica de forma detallada y
visual cada paso del proceso de legalizacién, permitiendo al cliente seguir el tutorial en cualquier
momento y a su propio ritmo. Como alternativa, se puede enviar un mensaje personalizado
acompafiado de una imagen clara y explicativa que detalle el paso a paso del proceso. Este
recurso visual esta disefiado para guiar al cliente de manera rapida y sencilla, brindandole una
solucion inmediata y practica. Ambas opciones ofrecen herramientas efectivas para facilitar el

proceso y mejorar la experiencia del cliente.

Envio de URL para Autogestion

Compartir con el cliente un enlace directo a una pagina web que le permita realizar el proceso de
manera autdbnoma por internet. La pagina ya esta creada entonces solamente se usa el nimero
telefonico y se exponen los beneficios de usar la pagina y hacer el registro por medio de esta.
6.2.2. Propuesta Solucion IBR

Implementar un tono de llamada personalizado que se active al momento de la marcacion del
cliente, en el cual se le invite de manera clara y amigable a registrar su linea. El mensaje incluira
la indicacion de que, al finalizar la llamada, recibira un enlace para completar el proceso de registro

de forma rapida y sencilla. Esta estrategia no solo fomentara el cumplimiento del registro, sino que
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también mejorara la experiencia del cliente al proporcionarle informacién relevante durante la
interaccion.
6.2.3. Propuesta de Solucion y mejora Linea WhastApp:

> Dibujar sobre la imagen que las imagenes que el cliente haya enviado en la conversacion.

> Actualizar el proceso de la Super APP para legalizar la linea en Conectados.

» Capacitar a los empleados de whatsapp acerca donde queda la opcién para legalizar la
linea del cliente en la SuperAPP, debido a que ya estan acostumbrados a la version
antigua.

6.3. Propuesta a largo plazo

Ademas de las propuestas de solucion enfocadas en optimizar el proceso de registro y
socializacion, se plantearon incentivos dirigidos a motivar a los usuarios a completar el registro de
sus lineas. Estos incentivos buscan generar interés y facilitar la participacion de los clientes,
destacando los beneficios inmediatos y a largo plazo de la legalizacién. Entre los incentivos
propuestos se encuentran:

Regalo de Datos 0 Minutos: Ofrecer un paquete de datos 0 minutos gratis al completar el registro

de la linea dentro de los primeros 20 dias.
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Figura 17: Beneficio por registro.

Fuente: Claro Comunicaciones

Descuento en Recargas: Proporcionar un descuento o bonificacion en la primera recarga después

de haber registrado la linea.

MiClaro®

Hola, Sebastidn

& covpum

Pagos y consultas

Figura 18:Regalo por registro de linea.
Fuente: Claro Comunicaciones.

Premios por fidelidad.
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Implementar un programa de fidelidad disefiado para motivar a los clientes a completar su registro
de linea. A través de este programa, los clientes podran acumular puntos por completar el proceso,
los cuales podran ser canjeados posteriormente por productos, servicios exclusivos o descuentos

atractivos.

®

iFelicidades, Se Completo Tu
Registro.
Recibe Este Bono Digital, Al

4 Acumular 500 Puntos!

P da 8

| GiftCard Clard?

Figura 19: Bono de regalo una vez registrada la linea.

Fuente: Propia.



Optimizacion del proceso de registro y legalizacion de lineas prepago 47

241 will F .
Claro Coins

Obtener Redimi- Recompensas Mi Cuenta
Destacados

CI: e

RecegaTuLines  Comera Ta Paguats Jueges Goama

Gana Claro Coins
@ Recarga Tu Lines
I Compra De Tecnologia

Redime Tu Bono Por
~/%_  Legalizar La Linea

W

£78 2 @ 2

Cuprees oo eoresiads

Figura 20: Menu principal de app miclaro.

Fuente: Propia
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Figura 21:Redimir puntos por usar apps.

Fuente: Propia.
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Figura 22: Seleccion de puntos.

Fuente: Propia.
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Figura 23: Activacion de regalo.

Fuente: Propia.
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La propuesta consiste en implementar un programa de fidelidad basado en "Claro Coins", una
moneda virtual exclusiva para clientes. Para participar, el cliente deberd completar el proceso de
legalizacion de su linea, lo que le permitird acceder al programa y recibir una bonificacion inicial

Ccomo recompensa por registrarse.

Una vez inscrito, el cliente podrd ganar mas puntos interactuando con las apps oficiales de la
compafiia o realizando acciones especificas como recargas, pagos o participando en promociones.

El camino para seguir podra ser redimidos por diversas recompensas, como:

e Paquetes de datos o minutos.
e Recargas de saldo.

o Descuentos en productos y servicios exclusivos.

Este sistema no solo incentivara a los usuarios a completar su registro, sino que también fomentara
el uso de las herramientas digitales de la compafia, mejorando la experiencia del cliente y
fortaleciendo la relacion con la marca.

6.4.Proyeccion

Se promedio que en los ultimos tres meses se registraron lineas, la idea es que las propuestas de
solucion se implementen en el mes de enero de 2025, se tienen los datos de lineas registradas de
septiembre de 2024 a noviembre de 2024, se hace un promedio por semana de registro de 211.300
registros a la semana.

Tabla 2: Registro de lineas sept-nov 2024.

Sept Oct Nov

Mes 844.000 837.000 855.000
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Semana 211.000 209.250 213.750

El proceso de automatizacion y los incentivos implementados no solo buscan resolver el problema
inmediato de las lineas prepago no registradas, sino también sentar las bases para una estrategia
de transformacion digital a largo plazo. La integracion de canales automatizados como WhatsApp,
MiClaro y call center permitird a Claro optimizar aun mas la experiencia del cliente, fortaleciendo
la fidelizacion y reduciendo costos operativos. Con el promedio alcanzado anteriormente se espera
que 3 meses incrementen 330.000 lineas a legaliza es decir que por mes se tenga un incremento de

110.000 lineas por mes y que aproximadamente por semana se incrementen los registros un 13%.
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7. Conclusiones

> Identificar que las lineas no legalizadas suelen estar asociadas a clientes efimeros, lo que
afecta directamente la estabilidad financiera del operador al no generar ingresos sostenibles
ni permitir una relacion comercial duradera.

» Estimar que hasta 16 millones de lineas prepago podrian perderse debido al
incumplimiento del proceso de legalizacion establecido en la Resolucion CRC 5111 de
2017. Cumplir con este requerimiento no solo protege al operador frente a sanciones
regulatorias, sino que también evita la pérdida de numeraciones asignadas y refuerza la
base de usuarios activos.

» Implementar procesos mas eficientes en canales guiados permitira que los usuarios
legalicen sus lineas en una sola interaccion, reduciendo el tiempo necesario de un dia a tan
solo 30 minutos. Esta mejora incrementara la tasa de registro semanal en un 13%,
permitiendo que en tres meses se recuperen hasta 330,000 lineas. Este enfoque no solo
beneficia a la empresa, sino que también mejora la experiencia del cliente al simplificar y
agilizar el tramite.

» Los pardmetros requeridos para legalizar una linea sean claros y accesibles (cédula, nombre
y fecha de expedicion de la cédula), lo que simplifica el proceso y elimina posibles barreras
para los usuarios.

» El nuevo proceso busca motivar a los usuarios a registrar sus lineas, ofreciendo
recompensas claras y Utiles, y garantizando que aquellos que necesitan asistencia guiada
no sean remitidos a soluciones de autogestion, sino que puedan completar el proceso en
una sola interacciéon. Esto fomenta la confianza en el servicio y asegura un mayor

cumplimiento.
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