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.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 20 DE OCTUBRE AL 02 DE NOVIEMBRE

PORTAL CAUTIVO CLIENTES CON SERVICIO SUSPENDIDO

BOLSA NO SE ACTIVA

ACTIVIDAD

ACELERACION CUOTAS EQUIPO MOVIL

INCONVENIENTES EN SERVICIOS MOVILES



DESAFIO TERMINADO
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PORTAL CAUTIVO CLIENTES CON SERVICIO
SUSPENDIDO

DEBES SABER —

e Solo le permite el acceso a SUCURSAL VIRTUAL y a PAGO EXPRESS para realizar el pago de la
deuda.

e F| portal cautivo mavil sélo se puede acceder desde datos méviles VTR, no puede ser
desde WIFI ni tampoco de otra red.




e [l portal cautivo fijo se puede acceder sélo desde WIFI y luego redirige al portal de pagos

e Whatsapp y el Messenger de Facebook funcionan a pesar de tener los servicios de
internet cortados. Esto es debido a que el Portal Cautivo deja un internet, con una banda lo
suficientemente amplia para que se puedan seguir usando esas dos aplicaciones, ninguna otra
mas. Igualmente, no pueden enviar ni imdgenes ni documentos por estas vias, sélo mandar
mensajes.

e Fl cliente también podra acceder a paginas como www.vtr.com y paginas blancas (paginas de
bancos o de pagos de servicios, como Banco Estado o Servipag), pero para ingresar a ellas debera
escribir la URL a partir del “www".

e Este servicio actualmente se encuentra disponible a nivel nacional.

¢Como lo ve el cliente? —

Te has quedado sin navegacion

Tu servicio se encuentra suspendido por tener saldo pendiente.

Paga tu cuenta online v sigue disfrutando.

Ingresa tu rut

Importante: Una vez efectuado el pago, tu servicio se repondrd dentre de las prdximas 2 hes.

Paginas blancas: —

IMPORTANTE

e Existen paginas que al ingresar automaticamente dirigen al cliente a Portal Cautivo y otras no, por
los certificados de seguridad de cada pagina.

e En estos casos, invita al cliente a que ingrese en otras paginas mencionadas anteriormente y que
estan habilitadas para que pueda realizar su pago.


http://www.vtr.com/

SCUALES SON LAS PAGINAS BLANCAS A LAS QUE EL CLIENTE TIENE ACCESO?

1 https://vtr.com/ 14. https://www.bancointernacional.cl/

2. https://webpay3g.transbank.cl:443/* 15. https://www.itau.cl/

3. https://vtr.com/CS/BAF/index.html 16. https://www.bancoripley.cl

4. https://www.bci.cl/personas 17. http://www.bancosecurity.cl/

5. https://www.bancoestado.cl/ 18. https://www.corpbanca.cl/

6. https://www.bbva.cl/ 19. https://www.banefe.cl/

7 https://www.bcinova.cl/ 20. https://www.scotiabankchile.cl/

8. https://www.bice.cl/ 21. https://vtr.com/CS/BAF/index.html

9.  https://www.bancochile.cl/ 22. https://www.servipag.com

10. https://www.santander.cl/ 23. https://www.sencillito.com

11. https://www.bancocredichile.cl/ 24. https://www.unired.cl/

12. https://www.bancoedwards.cl/ 25. www.scotiabankazulnet.cl

13. https://www.bancofalabella.cl/ 26. https://www.scotiabankchile.cl/

27. https://www.scotiabankchile.cl/Scotiabank-Azul/home

VERIFICAR

INDAGA INFORMA REGISTRA
PRECONDICIONES

Verificar si el servicio de internet esta suspendido por mora. Revisa el FLUJO DE COBRANZA del cliente

VERIFICAR
PRECONDICIONES

INDAGA INFORMA REGISTRA

e /lLe aparece una pagina web de VTR.COM indicandole realizar el pago?

e Abren pdginas de bancos o de pago, por ej. Servipag?


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1250

VERIFICAR
INDAGA INFORMA REGISTRA
PRECONDICIONES

"Estimado cliente, le informamos que su servicio se encuentra suspendido debido a un saldo pendiente, lo
invitamos a pagar su cuenta a través de Portal Cautivo(xxx), una pdgina especial que se despliega cuando
intenta ingresar a internet, la cual informa sobre la suspension de servicios por deuda y ademds le
entrega acceso a Sucursal Virtual y Pago Express para que pueda realizar el pago de la deuda”

VERIFICAR
PRECONDICIONES

INDAGA INFORMA REGISTRA

Atencion Comercial-Pagos—Consulta lugar/opcion de pago
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de la atencion/llamada

+ Informacion entregada

+ Gestion Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1356
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BOLSA NO SE ACTIVA

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA
ALCANCE ) DEBES SABER INDAGA
ATENCION

e flalcance de este procedimiento es aplicable a Sucursales, Call Center Voz y No Voz.

e [£sta atencion se puede dar al titular de la cuenta o un tercero (Usuario de la linea mavil



POLITICAS DE LA

ALCANCE . DEBES SABER INDAGA
ATENCION

e Validar los datos del cliente y actualizarlos si es necesario.

e £n el caso de planes con deuda y/o fono bloqueado, el cliente podra realizar una compra de bolsa,
pero no la podra utilizar hasta que regularice comercialmente su cuenta

e No entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccién, Rut, nombre completo)

POLITICAS DE LA

ALCANCE a DEBES SABER INDAGA
ATENCION

e Sjcliente prepago tiene una bolsa vigente, no podra volver a contratar la misma. Para esto, debe
esperar a que expire su vigencia o eliminar bolsa actual (marcando *103#) para volver a
contratarla.

e [ as bolsas no son recurrentes, por lo que se cobran una sola vez

e | 0s clientes con Planes Multimedia (controlados o libres) podran contratar bolsas de datos para
mejorar la velocidad de navegacion una vez consumida la cuota de su Plan Multimedia

e Lavigencia empieza a correr desde el minuto en que se compra la bolsa.

POLITICAS DE LA
ALCANCE ) DEBES SABER INDAGA
ATENCION



e ,Cudlesla bolsa que contratd?
e ;Por qué medio comprd¢ la bolsa?
e ;Cuando fue la compra de la bolsa?

e ;Ha comprado bolsas anteriormente?

VERIFICAR PRECONDICIONES

PASO1Y2

1. Revisar el N° MOVIL asociado a la bolsa en la seccién PRODUCTOS INSTALADOS, y confirmar
que el estado de la linea sea ACTIVO.

2. Si el servicio se encuentra SUSPENDIDO por mora, se debe informar al cliente que se podra
entregar soporte una vez que se regularice la cuenta y el servicio vuelva a estar activo.

Si esta SUSPENDIDO VOLUNTARIAMENTE, se debe esperar hasta la fecha de Reanudacién

acordada o reanudar sélo si lo solicita el cliente.

PASO 3

3. Revisar la Bolsa si esta activa, la cual se confirma desplegando la seccién de PRODUCTOS

INSTALADOS, y en Servicio Voz Moévil confirmamos el servicio adicional.
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4. Verificar el origen de la contratacion de la bolsa para conocer a través de que canal se

activo y el estado del pedido.

Pedidos < Q@ SdemdsdeSe
s Pad Estado Tl de pedidc Canal de Ventas 0 0 de Fecha de creacid oda
1-184746731329 Completada Cambio de Promocion | VR_RET_FLJO 28/07/2021 18:43:53 Fija
1-17616352750] Completada Cambio de Promocion § EXT_FID 23/06/2021 11:57:34 Flja
1-176046096749 Completada Modificacion Call Center ncidenci.. 22/06/2021 18:56:06 Fija
1-17542563377] Completada Modificacion 19/06/2021 05:41:18 Fya
1-169642805254 Completada Reanudacion Call Center 25/05/2021 140925 Fja

L




PASO5Y6

5. Sila bolsa de minutos no se encuentra activada, verificar el estado de esta con la

herramienta SGM de la pagina nnoc.vtr.cl

6. Seguir la ruta: APLICACIONES - CES. CALL CENTER VTR-SISTEMA GESTION MOVIL

oy

04 de Gere t pe tud G larin Arias Esteban Rodrigo Mufloz Pereira Karina Dos Ramos Teixeira - 06 de
¢ |56 - Sustema Gestion Movil | €] Estado General NNOC
Eventos < Eventos v/s Liamados > < SIN, Abril, 2018 >
Lu Ms My Ju W Sa Do
1 .'»_\
PAL
A, ) oA Y (2°Y ) =Y
A AF AF AF et A
o = W L Py Pl A A
Haz para habilitar Adobe Flash Playe

PASO 6.1

6.1. Ingresar el N° del celular del cliente en el campo NUMERO y pinchar el botén TRAER


http://nnoc.vtr.cl/

de Gestion Mowvil

Sistema
[P

Thoer e

§ patarun O

PASO 6.2

€ vara ocs

6.2. Confirmar sila bolsa esta cargada correctamente

aw

Ciclo
Cod. Plan 3176
iMmsi 730080100588453
Ciclo Vida Activo
Susp. por Cliente No
Susp. por Robo No
Susp. por Atraso No
Susp. por L. Credito No
Saldo $6.102
Minutos All 500.0

Fecha Carga
Fecha Expiracion

01-10-2017
o1-11-2017

SMS Prm On
Focha Carga
Fecha Expiracion
SMS Prm On
Fecha Carga
Focha Expiracion

100
30-09-2017
31-10-2017

100
30-09-2017
31-10-2017

[SMS All
Fecha Carga
Fecha Expiracion

50
20-08-2017
28-12-2017

@ Data penr

En la tercera parte, tenemos
las ofertas asignadas o
adquiridas por el cliente
(bolsas)

c

E3

Recargas




GESTION _

1. Existen diferentes casuisticas con las cuales podrias encontrar después de la revision realizada que
detallamos a continuacion

¢ 1.1. Bolsa activa en Andes pero no en SGM.

¢ 1.2. Bolsa activa en andes y SGM pero aun asi no funciona.

Si sucede esto es importante:
1. Validar vigencia de bolsay el consumo hasta la fecha de revision en SGM

2. En caso de no funcionar se debe realizar procedimiento de inconveniente del Servicio para
descartar algun problema en el Servicio o en el sector (falla masiva ) se deben adjuntando las
pruebasy observacion requerida en dicho ingreso de solicitud de servicio.

e Tipo - TELEFONIA MOVIL
o Area - INCONVENIENTE EN EL SERVICIO.
e Sub-drea - BOLSA NO SE ACTIVA.

e Descripcion : Explicar el caso presentado por el cliente con todos los antecedentes
o Finalizar el ingreso de la Solicitud presionando el botén GUARDAR

o Sitienes dudas con el procedimiento te puedes apoyar en INGRESO DE SOLICITUD DE
SERVICIO

1.3 Si el pedido de contratacion de la bolsa no se ha completado, deberas generar un ticket para que
esto sea revisado por la mesa de ayuda, si tienes dudas puedes apoyarte en la publicacién INGRESO DE
TICKETS MESA DE AYUDA

INFORMA —


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1326
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/488

e Pedir disculpas por las molestias que esto le pueda ocasionar
e |nformar numero de solicitud ingresada

e Indicar plazos de respuesta de 72 horas habiles donde sera contactado por un ejecutivo de
BBOO.

REGISTRA —

Tipificar correctamente el contacto de la atencién

Atencién Comercial-Descuentos y prérroga—Desc.Prom no aplicado/término
Incluir siempre en la observacion:

Nombre del cliente

Motivo llamada / visita

Informacion entregada

N° de Solicitud

Plazo informado

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1300
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Las bolsas no son recurrentes, por lo que se cobran una sola vez. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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ACELERACION CUOTAS EQUIPO MOVIL

DEBES SABER POLITICA DE ATENCION INDAGA

La aceleracion de cuotas corresponde al pago total de las mensualidades restantes de
arriendo de un equipo movil para:

e Término anticipado del contrato de arriendo de 18 meses.

e Renovacion de Equipo.



e Poner término al contrato del plan maovil.

DEBES SABER POLITICA DE ATENCION INDAGA

e Verifica el Rut del Cliente para saber a quién atendemos

e Fsta solicitud puede ser realizada por el Titular o Tercero con poder Notarial

e Revisa procedimiento para Cambio de Equipo AQUL

e [l cliente debe tener su cuenta al dia y en estado ACTIVO para realizar la aceleracion de cuotas.

e Elpago de las Cuotas de arriendo es UP FRONT, es decir, el cliente debe pagar en el momento de
la atencion

e £l pago del Aceleramiento de cuotas puede ser por cualquiera de los medios facilitados por VTR.

e El procedimiento de CONVIVENCIA DE ORDENES indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos.

DEBES SABER POLITICA DE ATENCION INDAGA

Realizar las siguientes preguntas:
e Por qué motivo necesita acelerar las cuotas de su equipo?

e ;Serecuerda cuantas cuotas le quedan pendientes?


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1029
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1343

e ;Desea renovar su equipo Movil?

VERIFICAR PRECONDICIONES

1Y2

1. Validar en la VISTA 360 que los datos del cliente, como DIRECCION, EMAIL, TELEFONO

PRINCIPAL estén actualizados.

2. Corroborar que el estado del servicio esté ACTIVO o DE BAJA del servicio en la seccion PRODUCTOS

INSTALADOS

Productos Instalados

Modificar Desconectar Reanudar
e activoaw Pro
P 1-355451276 Equipo Movil
a 1-355451354 Multimedia 20 GB
P 1-355451426 Mowil Postpago
1Y2

LI

Actualizar promocidn Reset / Refresh |

]
L

963861042

15676049

H

Q o] 1-3de3 "

Activo
Activo Multimedia 12 GE

Activo

3. En la misma seccion de PRODUCTOS INSTALADOS, confirmar el nimero celular asociado al equipo
movil. Este se encuentra bajo la columna IDENTIFICADOR DEL SERVICIO.



Consulta Ayuda

A Paginz inicial Bl Clientes @ Solicitudes de servicio [l Actividades M Direcciones &) Pedidos &3 Pedido de ventas A Contactos W Fallas masivas

Lista de clientes  Lista de clientes

Woaomon

Resolucion 1-60YKM1 Paso 2.4 Se escala caso para Analisis Derivada
Perfil de facturacion Q - Resolucion 1.6JYEDC Paso 1 Genera Requerimiento Derivada
- Resolucion 1-69NL23 Ingreso de Requerimiento Finalizada
« »
455350141  Miedio Pago no Con. Electrénico 3

Moo oH

Wowomon

Pedidos & Q

Productos Instalados Q% . T
Viadificar Des: actar Reanudar 1-467617845 Suspension Bidireccional Pendiente 04/10/2017 12:53:00 Orden
RaYeY S 4 P de 1-450219070 Modificacion Cancelado 20/09/2017 17:47:22 Orden
» 1355451276 Equipo Movil 063861042 1-445378711 Suspension Robo Gancelado 13/09/2017 14:35:49 Orden
o 1355451354 Multimedia 20 68 Activo Mulimedia 12 e 1-394214312 Modificacion cancelado 21/08/2017 10:57:19 Orden
b 1355451426 Movil Fostpago T . 1372903511 Modificacion Gancelado 14/08/2017 15:10:34 Orden

% E 5
W Y]

1Y2 3 4

4. Confirmar si el cliente tiene alertas de cobranza. Para esto el ejecutivo/asesor debera pinchar en

la pestafia ALERTAS DE CREDITO desde la Vista 360 del cliente, y verificar si el flag del campo "EN
COBRANZA" esta marcado con un ticket

Andes Archivo  Edici Consulta  Herramien

W Actividades [l Direcciones

& Pedidos & Pedidodeventas & Contactos M Fallas masivas

Lista de cliente: Lista de clientes

Tipox |Residencial | ¥

Contactos  Perfiles  Actividades  Solicitudes de servicio  Pedidos ~ Activos instalados | ¥

Vista 360 Mas informacion [V ERCNCE Saldos totales  Jerarquia de cuentas  Fallas mas

Siguiente mejor Accion aQ &

Actividades a  » | Afliaciones de contactos

Historial cliente
[ = | @ on

Archivos adjuntos
Facturar/Enviar

Accién Resolucién 1-6XDRUY Paso 1: Ingresar informacién para devolucién Abierta
Resolucion 1-6KANGO Paso 1 Genera Requerimiento Abierta
Resolueion 1EIVKML Pasn 7 4 Se aseala caso nara Analisis Derivada

GESTIONA: CLIENTE CON SERVICIOS ACTIVOS



1. Seleccionar promocion movil y hacer clic en el botéon MODIFICAR

Productos Instalados Q & =~
Reanudar Actualizar promocion | Reset / Refresh [
Plan MMCC1001 Multimedia 250 GE 0450572020 Promocionas M... Active
16037022 Equupos Active
02705/ 2020 Producto Custo... Active
1 2 3 4

2. Seleccionar el equipo mévil y presionar botéon VERIFICAR CUOTAS . Aparecera un cuadro con la
informaciéon del monto total adeudado en cuotas (cuotas pendientes).






4. Pinchar eliminar equipo movil y luego “ TERMINADO .

Editar promocidr i ﬁ Detalles .
w Equapa Mowil: Equipa Mol ; a g =
Eeiges Wad % "
»
= | = o

5. Verificar en la casilla cargo Gnica vez el monto informado con anterioridad.




6.1.Ir a “Generar documento” (1)

6.2. Pinchar la casilla “Acelerar cuotas” (2)

6.3 Hacer clic en “Enviar” (3). El pedido quedara en estado “Pendiente de pago” (4).
- Si no se selecciona la casilla de "Acelerar cuotas”, aparecera un error (ver agui)

7. Una vez realizado el pago, se marcara de manera automatica la casilla “Pago Up Front recibido” ().
Ademads, el estado pasa de “Pendiente de pago” a “Completado”.

8. Ya completada la aceleracion de cuotas, se puede proceder a realizar cambio de promocion (si
cliente no tiene plan vigente) para poder hacer cambio de equipo.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/2676/008.png

a0 L e L R B

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1055
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INCONVENIENTES EN SERVICIOS MOVILES

NAVEGACION

CONTEXTO

P Esta atencidn puede ser entregada a titular o terceros (usuarios del
servicio).

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER



e Verificar que los datos como RUT, DOMICILIO, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no
coincidir, deben ser actualizados. Puedes revisar el procedimiento de MODIFICACION DE DATOS.

e Recomendar el Centro de Ayuda Online http://centrodeayudaonline.vtr.com/ en vtr.com para
orientar a nuestros clientes a que se auto atiendan ante algunas consultas y solicitudes del servicio
maovil.

e SOLO NEGOCIOS: Confirmar que el usuario que solicite la atencién sea el Representante
Legal o Contacto debidamente registrado en Andes. Para esto, en la vista 360 el
ejecutivo/asesor debera hacer clic en la pestafia CONTACTOS.

e CALL CENTER: Pedir siempre un fono de contacto adicional en caso de haber un corte abrupto de
llamada y asi poder realizar la devolucion y terminar la gestion con el cliente.

e £n casos donde sea necesario ingresar una Solicitud de Servicio es muy importante que agregues
todo el detalle de la atencion y revision realizada en el campo “COMENTARIOS” para que el
ejecutivo Backoffice pueda gestionar de mejor manera la resolucion del caso

POLITICAS DE ATENCION DEBES SABER

e Este procedimiento NO aplica para daiios fisicos evidentes en celular y/o accesorios del
equipo

e VTR NO entrega soporte ante inconvenientes con aplicaciones (APP) de equipos
smartphone.

e £ncasos donde cliente indique que presenta intermitencias debes informar que la red no es
homogénea y que ésta puede variar segun el sector y horario.

e Sicliente indica que presenta inconvenientes de datos y voz, debes realizar las revisiones en las
secciones “LLAMADAS" y “NAVEGACION” de acuerdo al caso que se presenta.

e Sjcliente indica que ya se contactd anteriormente por mismo motivo, apdyate con la seccion

“CASOS REITERADOS”

Cliente se puede auto atender ingresando el c6digo USSD marcando *103# en su celular o
accediendo a VTR.COM


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
https://centrodeayudaonline.vtr.com/

Puede acceder a las siguientes opciones:
1. Consulta de Saldo (voz / SMS)
2. Consumo y contratacion de Bolsas
3. Boleta y Servicios Contratados

4. Consulta cuota de navegacion y renovacion de cuota

e Para consultar IMEI de un equipo se debe marcar *#06#

e Sicliente indica que tiene su buzén de voz lleno, debe escuchar todos los mensajes para que sean
eliminados de su bandeja. Para esto, debe marcar al #111.

e Sjcliente consulta porque le aparece una “R" en la sefial del celular (VER |a imagen), debes informar
que esto corresponde a la activacion de datos roaming (itinerancia de datos). Este servicio no tiene
costo adicional en territorio nacional

No aplica ingreso de Solicitud de Servicio bajo los siguientes casos:
Explica al cliente de acuerdo al caso o lugar que indica.

Los lugares subterraneos o pisos muy altos pueden
provocar lentitud e intermitencia del servicio movil

Metro, edificio (sobre piso 10)

Lugares con aglomeracion de personas puede

Estadio, mall, eventos masivos provocar lentitud e intermitencia de los servicios
moviles
Cliente de tercera edad indica Indicar que no se debe inconvenientes con el servicio
que al llamar le arroja mensaje de VTR, sino que el contacto del cliente puede estar
de buzdn de voz sin servicios o con el equipo movil apagado

MENSAJERIA


https://isac.custhelp.com/euf/assets/images/adminImages/4112/046.png

INDAGA:

¢Desde qué numero no recibe el SMS?

¢Desde qué fecha no recibe el SMS?

¢En qué numero deberia recibir el SMS?

1. Verificar la configuracion de SMS en el equipo moévil.

EN ANDROID —

a) Ir alicono de “Mensajes” del movil.

b) Ir a “Ajustes / Tres puntos en costado de pantalla” y presionar

Q) Ir a “Ajustes” y presionar

d) Ir a “SMS" y verificar que se encuentre escrito el nimero “+56963800030" (si no estd escribirlo)
e)Finalmente presionar “Aceptar”

e e R e

Ajustes IEMS hah-hta_:.‘-os . »
Mensaje de configuracion

SMS
Mensajes WAP push

Mensaje multimedia (MMS)

Motificaciones

Minguna conversacion Minguna conversacion

Genetal




EN IPHONE —

a) Cuando introduces una tarjeta SIM en el celular, |la configuracion para SMS se realiza
automadticamente, por lo que no necesitas hacer la configuracion en forma manual.
+ Revisar Bloqueos de ndmeros (Spam) en el equipo movil,

b) Si cliente tiene filtro Spam SMS configurado en su dispositivo mévil, puede no recibir este tipo
de mensajes.

Para solucionar esto, debes realizar el siguiente paso a paso:

Ve a Configuracion > Mensajes > Numeros bloqueadosO bien:Configuracion > Mensajes y desactivar
Filtrar desconocidos.

semee T 09:41 005 -

£ Configuracién Mensajes

MNumeros blogueados

HISTORIAL DE MENSAJES

Conservar mensajes Siempre
Filtrar desconocidos \{g'i )
Desactiva las notificaciones de iMessages de aquellos
Cpue. Ny SOmn tus contacios v os enva a una hsta gaar {5

NO SOLUCIONA —

Si el inconveniente que presenta el cliente aiin no se ha solucionado, debes ingresar una
solicitud de servicio en la cuenta de servicio:

TIPO: TELEFONIA MOVIL

AREA: INCONVENIENTE EN SERVICIO

SUB AREA: NO ENVIA /NO RECIBE SMS

COMENTARIO:

+ Nombre del cliente que reclama (usuario o titular)

* PCS que no recibe el SMS:

+ Numero de origen del cual no recibe SMS:

* Fecha desde cuando no recibe SMS:



+ Descripcion del inconveniente o reclamo

+ Numero de contacto del cliente

- Envia SMS: SI/NO

+ Recibe SMS: SI/NO

- Descripcion de revisiones realizadas (diagndstico)
+ Modelo de equipo que utiliza el cliente

* Realiza prueba cruzada: SI/NO

+ Fecha y hora del problema:

+ Numero adicional de contacto

Informa al cliente que se ha escalado su caso y sugiere que realice pruebas con su simcard en otro
equipo para entregar mayor informacion al especialista que se contactara. Apdyate con el siguiente
script:

VOZ

“Sr XXXX le recomendamos probar su simcard en otro equipo para descartar que el inconveniente
corresponda a un fallo de ésta o del dispositivo movil. De todos modos, ingresaremos una solicitud de
servicio para que un drea especialista revise su caso y se contacte con usted en las préximas 72 horas
hdbiles.

NO VOZ

“XXXX te recomendamos probar tu simcard en otro equipo para descartar que el inconveniente
corresponda a un fallo de ésta o del dispositivo mévil. De todos modos, ingresaremos una solicitud de
servicio para que un drea especialista revise tu caso y te contacte en las proximas 72 horas hdbiles.

LLAMADAS

INDAGA:

e ;Elinconveniente que presenta es con un nimero en particular o es en todas las

llamadas

e ;Revisé si existe algun desvio de llamadas en su teléfono o el teléfono de su contacto?



NO RECIBE LLAMADAS

NO RECIBE LLAMADAS DE NINGUN NUMERO —

Revisar en el teléfono del cliente que no tenga habilitado el desvio de llamados.

EN SGM
1. Revisar que no tenga activo el “DESVIO CONDICIONAL”

e Enlaseccion “DATA HLR" verificar que en los nimeros de desvios solo tenga cargados los del
buzdn de voz en caso de tenerlo activado (027175480) de lo contrario si no tiene desvios activos,
no debe aparecer ningdn nimero cargado.

2. Sien seccion “Niumero de desvio” tiene numeros distintos al buzén de voz, debes solicitar al cliente
marcar ##002# en su celular para desactivar todos los desvios condicionales de llamadas.

i - = = Rut 113236-2
Sistema de Gestion Madvil e B s Vi b0

[se3670%80 | Traer s ALMa
Tipo 7001 - Linea Mowil

Data HLR Data OCS
Y O

Larga Distancia Blogueado = )

) Ciclo 1
5. Complementarios Blogueado Cod. Plan 1175
Desv. Incondicional Habilitado IMS1 963679580
Desv. Num. Ocupado Habilitado Ciclo Vida Activo
Desv. No responder Habilitado Susp. por Cliente Mo
Desv. No acceso Habilitado Susp. por Robo Mo
Desv. En roaming Habilitado Susp. por Atraso Mo
Nimero de desvio 27175480 Susp. por L. Credito Mo
MNimero de desvio 27175480 Saldo £7.000
Mimero de desvio Q27175480
Identificacion Mavil Habilitado SIS Al 50
Mumero Privado Bloguaado Fecha Carga 08-09-2019
Llamada en Ezpera Habilitado Fecha Expiracion 06-01-2020
Multiconferencia Habilitado

APN bam.vtr.com ™




EN ANDROID

1. Desde el marcador de llamadas del teléfono, seleccionamos “opciones” (en algunos celulares aparece

0)

2. Luego seleccionamos “Ajustes”
3. Presionar sobre opcién “Servicios adicionales/complementarios”
4. Presionar “Desvio de llamadas”

5. Y verificamos que opcion “Desviar siempre” este desactivada y no tenga ningin nimero registrado

(de estar activada, desactivar)

£ Servicios adicionales

Wastrar tu 1D lemante

Appmirs predeimmendes

| Desvin de llamadas

Restriccitn de lomadas

Llamada en espera

Wiimano de marcacian fijs

4)

2[]
12 3
4 5 6
7 8 9
* 0 #
1y ==

2)

5)

MU0 MaTacion rapeda
Ahrer en leclada
Austes
1 2 3
4 5 6
7 9
* 0 #

£ Desvio de llamadas

Desviar siempre

LA LS TR P O Tl B TR TR T

Desviar cuando esté otupado

o e g wrlablacelo negue green

Desviar si no respondes

B e g sciabiaexin nisqin nemeen

Desviar = no e5145 diaponible

M e P em e e RS L e

TG mAm -

< Ajustes de llamada

HESPLRSIA Y NNAITICION 08 IMAaAS
Mengajen de rechazo rapido

Vit llamadies 3l usar apps

YRR ETE ETRIE M D uete

Liamadas WiFi
e Yo P prsleiits

Buzdn de voz

Servicios adicsonoles

(iros ajustes de Hamada
Hypgessa

Perminos

Aserca di Teldfono

Conidcianos




EN IPHONE —

1. Ingresar a Configuracion y seleccionar “Teléfono”
2. Luego seleccionar “Desvio de Llamadas”
3. Verificar que opcién este “Desactivada” (de estar activada, desactivar)

ey AG Lot L Bt

Configuracitn

()

iTunes y App Stone

Correo

Contactos

e 0

Calendario
Motas

Recondatorios

Teléfono 1

Mensajes
FaceTima
Mapas

Brijula

eB 20 0|6

Safari

DESVIO DE LLAMADAS

waac gty 40 xS

<Ct.\r\|if|,iri!c=':'n Teléfono

Mi nimera

LLAMADRS

Arnunciar llamadas

Blogueo e ident. de lamadas

Responder con texto

2.

IDesviode llamadas l

Llamada an aspéra

Mastrar 1D de llamada

PN de la SiM

Servicios vir

0 a7

wames o 3G wn

< Telifono  Deswio de llamadas

3

O LN

I Desvio de llamadas

* Indica al cliente que puede marcar al ##002# para eliminar desvio de llamadas
Realiza llamada de prueba al nimero con el servicio afectado del cliente.

- Identificar el inconveniente (si pasa a buzdén de voz, se corta la llamada de inmediato, suena el tono,
etc). En caso de que la atencion termine en el ingreso de una Solicitud de servicio, indicar detalle de la

prueba realizada.
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CONTINUA CON INCONVENIENTE —

Si el cliente continta sin poder recibir lamadas, consulta si ha realizado pruebas con otro
equipo.

Si ha realizado pruebas con otro equipo y funciona correctamente a informa que es problema de su
equipo.

Si ha realizado pruebas con otro equipo y no funciona correctamente a informa que puede ser fallo en
su Simcard.

e Sjeres de Call Center invita a cliente a dirigirse a su Sucursal mas cercana para cambiar su
simcard.

e Sieres de Sucursal, apdyate con el procedimiento CAMBIO DE SIMCARD

Si no ha realizado pruebas en otro equipo = Debes ingresar una solicitud de servicio en la cuenta
de servicio:

TIPO: TELEFONIA MOVIL



AREA:; INCONVENIENTE EN SERVICIO

SUB AREA: NO HACE /NO RECIBE LLAMADAS

COMENTARIOS:

- Nombre del cliente que reclama (usuario o titular)

- Descripcion de revisiones realizadas (diagndstico)
+ PCS afectado:

+ Genera llamados(si/no):

* Recibe llamados (si/no):

- Compafiia que no recibe llamados:

- NUmero que no puede generar llamado:

- Tono o grabacion que le indica en la prueba:
« Fecha y hora del inconveniente:

+ Prueba cruzada con otro equipo (si/no):

- Descripcion del inconveniente o reclamo

+ Numero y compafiia de las personas que han intentado contactar
- Modelo de equipo que utiliza el cliente

+ Numero adicional de contacto

2. Informa al cliente que se ha escalado su caso y sugiere que realice pruebas con su simcard en otro
equipo para entregar mayor informacion al especialista que se contactard. Apdyate con el siguiente
script:

VOZ

“Sr XXXX le recomendamos probar su simcard en otro equipo para descartar que el inconveniente
corresponda a un fallo de ésta o del dispositivo mévil. De todos modos, ingresaremos una solicitud de
servicio para que un drea especialista revise su caso y se contacte con usted en las préximas 72 horas
hdbiles.

NO VOZ

“XXXX te recomendamos probar tu simcard en otro equipo para descartar que el inconveniente
corresponda a un fallo de ésta o del dispositivo mévil. De todos modos, ingresaremos una solicitud de
servicio para que un drea especialista revise tu caso y te contacte en las préximas 72 horas hdbiles.

NO RECIBE NI REALIZA LLAMADAS



GESTION

Consulta si ha realizado pruebas con otro equipo.

Si ha realizado pruebas con otro equipo y funciona correctamente > informa que es problema de
Su equipo.

Si ha realizado pruebas con otro equipo y no funciona correctamente > informa que puede ser fallo
en su Simcard.

e Sjeres de Call Center invita a cliente a dirigirse a su Sucursal mas cercana para cambiar su
simcard.

e Sjcliente consulta si el cambio de simcard tiene costo, informa:

o Sr(a) XXXX, le informo que el costo por cambio de simcard es de $4.000.

Si no ha realizado pruebas en otro equipo a Debes ingresar una solicitud de servicio en la
cuenta de servicio:

TIPO: TELEFONIA MOVIL

AREA: INCONVENIENTE EN SERVICIO

SUB AREA: NO HACE /NO RECIBE LLAMADAS
COMENTARIO:

+ Nombre del cliente que reclama (usuario o titular)
+ Descripcion del inconveniente o reclamo

- NUmero del client

+ Genera llamados: SI/NO

* Recibe llamados: SI/NO

- Habilitado llamadas salientes: SI/NO

- Habilitado llamadas entrantes: SI/NO

+ IMEI del equip

+ Navega: SI/NO

- Descripcion de revisiones realizadas (diagndstico)
+ NUumero y compafifa de las personas que ha intentado contactar
+ Modelo de equipo que utiliza el cliente

+ NUmero adicional de contacto

1. Informa al cliente que se ha escalado su caso y sugiere que realice pruebas con su simcard en otro
equipo para entregar mayor informacion al especialista que se contactara. Apdyate con el siguiente
script:



VOZ
“Sr XXXX le recomendamos probar su simcard en otro equipo para descartar que el inconveniente
corresponda a un fallo de ésta o del dispositivo mévil. De todos modos, ingresaremos una solicitud de

servicio para que un drea especialista revise su caso y se contacte con usted en las proximas 72 horas
habiles.

NO VOZ

“XXXX te recomendamos probar tu simcard en otro equipo para descartar que el inconveniente
corresponda a un fallo de ésta o del dispositivo mévil. De todos modos, ingresaremos una solicitud de
servicio para que un drea especialista revise tu caso y te contacte en las proximas 72 horas habiles.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[3] DEBES REVISAR TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 19 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
19!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




Para salir del Desafio solo debes presionar el boton
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