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 02 AL 15 DE JUNIO

ACTIVACION/HABILITACION ROAMING

ACTUALIZACION DE PROMOCION MOVIL

ACTIVIDAD

RECLAMO 105

FALLA MASIVA- DEVOLUCION DIAS SIN SERVICIO MOVIL



DESAFIO TERMINADO



Leccién 1 de 6

ACTIVACION/HABILITACION ROAMING

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER —

Roaming, se refiere al servicio que permite, al visitar otros paises, poder usar el servicio
moévil (voz y/o datos) al conectarse a una red mévil de otro operador en el pais de visita.

e Las tarifas del servicio de Roaming Internacional en ARGENTINA (incluyendo el servicio de servicio
de voz, SMS y datos moviles) seran tarificadas a tarifa local para usuarios de Chile que hagan uso
de estos servicios en Argentina o viceversa, es decir al mismo precio local del plan contratado por
los clientes.

e | 3 activacion del servicio de Roaming se debe realizar a través de Call Center. Si el cliente esta en
el extranjero, puede realizar la activacion a través de whatsapp.




Asimismo, el Servicio de Roaming de Telefonia, Mensajeria (SMS) y Datos Moviles con BRASIL
tendra una tarificacion a precio local, adicional al plan contratado.

Este servicio esta operativo para:
o (lientes con contrato de planes MM/Pospago: incluye Servicio de Datos, Voz y SMS.

o (lientes planes cuenta control y prepago, Sin Servicio Disponible.

Las llamadas y SMS emitidos o realizadas desde un tercer pais (distinto de Argentina, Brasil
o Chile), seran tarificados de acuerdo con los precios vigentes para el Roaming Internacional de
dicho palis

Los clientes deben tener un uso razonable del servicio que considera consumos inferiores a 90
dias continuos 0 a 120 dias discontinuos en un afio calendario. En este caso, el consumo se
valorara a tarifa local.

Para mas informacion sobre cobertura y tarifas, visitar https://www.vtr.com/internacional-roaming

Para calcular cuantos GB necesita el cliente para navegar, apdyate con la siguiente publicacion
https://vtr.com/simulador-de-consumo.

Si cliente indica que le llegd un mensaje de confirmacion de la oferta vigente del servicio de
Roaming estando en el extranjero, debes transmitir tranquilidad informando que efectivamente
tiene activo dicho servicio.

POLITICAS DE LA ATENCION _

Esta solicitud puede ser realizada por el titular de la cuenta o tercero con poder notarial.
La habilitacion del servicio de Roaming, no tiene costo.
El cliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la activacion del servicio Roaming.

El cliente debe viajar a uno de los siguientes PAISES para poder utilizar el servicio de
Roaming. Si el pais al que viaja, no esta dentro de este listado, debes informar que el servicio de
Roaming se cobra de manera normal.

o LISTA DE PAISES PARA ACTIVAR BOLSA GRATIS ROAMING: Colombia, Costa Rica,
Ecuador, El Salvador, Estados Unidos, Guatemala, Honduras, México, Nicaragua, Panama,
Paraguay, Pery, Puerto Rico, Republica Dominicana y Uruguay.


https://www.vtr.com/internacional-roaming
https://vtr.com/simulador-de-consumo

e Esimportante hacer énfasis que el limite de la bolsa gratis de Roaming es de 5 GB y que para
volver a reactivarla tiene un costo de $10.000 y se puede comprar con un maximo de 3 veces.

e Recordar siempre realizar esta venta siguiendo el protocolo establecido. Para revisar la
publicacion de PROTOCOLO DE VENTAS SERVICIOS ADICIONALES pincha AQUI

¢ El Roaming no es un servicio ilimitado

GESTION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1067

IMPORTANTE

Si el pais donde viaja el cliente es ARGENTINA o BRASIL, debes saltarte al paso
REVISION EN SGM (SISTEMA GESTION MOVIL).



1. Descarga la siguiente LISTA DE PCS y revisa si el numero del cliente se encuentra en la

base descargada

(Para buscar el PCS debes ingresar al link y apretar CTRL+F e ingresar el nUmero de teléfono

del cliente):
a) Cliente no esta dentro de la lista, debes continuar con el paso a paso

b) Cliente esta dentro de la lista, esto quiere decir que debes informar que ya ha utilizado
toda su cuota de servicio Roaming. Para volver a tenerlo, debe volver a activar el servicio y se

generara un cobro de $10.000 en su préxima boleta.

* i. Cliente no acepta pagar: Debes informar que no es posible realizar la activacion de

este servicio.

* ii. Cliente acepta pagar: debes eliminar e ingresar el servicio de Roaming en Andes con
el nombre Bolsa Adicional Roaming 5GB. Para hacer la re carga de la bolsa, revisa el
apartado CARGA DE BOLSA ADICIONAL en la publicacion

Completa el siguiente FORMULARIO con los datos del cliente para poder completar la

activacion y evitar proximos bloqueos.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vQRq534E87SsqCWuU435OG2sW3v6nvif8sK011zqE_739D7r058nHa7WYD12buZu3p_qmldYBTfiu8g/pubhtml
https://forms.office.com/r/SAVF4MC1EX?origin=lprLink

2. Revisa si el cliente viaja a uno de los siguientes paises:

Colombia

Costa Rica

Ecuador

El Salvador

Estados Unidos

Guatemala

Honduras

México

Nicaragua

Panama

Paraguay

Peru



Puerto Rico

Republica Dominicana

Uruguay

a. Si el cliente viaja a otro pais que no esta dentro de la lista anterior. Debes indicar que el
pais que visita se cobra tarifa normal de Roaming, invitalo a revisar el detalle en

https://vtr.com/internacional-roaming

b. Si el cliente viaja a uno de los paises nombrados en la tabla anterior, continua con el paso
a paso



3. Descarga la siguiente LISTA DE PLANES y verifica en sistema el plan contratado del cliente.

a. Si el plan del cliente no esta dentro de la lista descargada, debes ofrecer actualizar su plan

actual a alguno de la lista.

* Siel cliente acepta realiza la actualizacién de su plan, puedes revisar la publicacién

Actualizacién de Promocién Mdvil.

* Siel cliente no acepta la actualizacion de plan debes ingresar la activacion del Roaming

de todas maneras

b. Si el plan del cliente esta dentro de la lista de planes descargada, continua con el paso a

paso.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1023/2025/febrero/05/BaseClientesPlanesRoamingVTR.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1083

4. Revisa en la aplicacion SGM para confirmar que el cliente tiene el servicio de Roaming

activado.

REVISION EN SGM

1. Ingresa a nnoc.vtr.cl e ingresa a la plataforma de SGM

e De no tener usuario y/o clave se debe de gestionar con Mesa de Ayuda.
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2. Unavez ingresamos al Sistema de gestidon mévil ingresamos el N° de pcs y click en Traer.
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3. Una vez dentro para verificar el estado del servicio Roaming, ubicamos los conceptos Roaming

Voz / Roaming Datos, y que estos se encuentren HABILITADO.
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4. Revisa el estado del Roaming en SGM.

a. Si el cliente tiene el servicio de Roaming habilitado en SGM, informa lo siguiente si esta dentro
de los paises que tienen el beneficio de la bolsa a costo $0, si no, solo informa que el servicio de

Roaming esta activado:
e Elcliente tiene activo una bolsa de 5GB de navegacion 20 minutos y 20 SMS sin costo.
e Una vez que complete su cuota de navegacioén, el servicio se cortara automaticamente.

e Esta oferta dura hasta el 31 de marzo de 2025.

b. Si alguno de los conceptos de servicio de Roaming aparece como DESHABILITADO en SGM,

debes realizar la activacion desde ANDES.



ACTIVACION ROAMING EN ANDES

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

1. Revisa en la vista 360 en la seccion de los productos instalados si el cliente tiene el servicio de
Roaming en estado ACTIVO.

a. Si el cliente tiene servicios activos, debes ingresar la siguiente Solicitud de servicio:

ACTIVO Seleccionar TELEFONIA MOVIL
TIPO Seleccionar TELEFONIA MOVIL
AREA Seleccionar INCONVENIENTE EN SERVICIO
SUBAREA Seleccionar PROBLEMAS DE ROAMING
DERIVAR Seleccionar BACKOFFICE TECNICO MOVIL

Informa que escalaste el caso a un drea especialista y que le entregardn una respuesta dentro de las
proximas 72 horas habiles.

b. Si el cliente no tiene el servicio de Roaming Activo, continua con el paso a paso.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

2. Desde la seccién de PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360 de la cuenta de servicios, se debe
posicionar sobre la promocion del cliente, y presionar MODIFICAR.

Despamarse  Consuls  Hemamiertss  Eyuds

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4YS5

Marcar flag de deuda no vinculante, esto para que la orden de modificacion no se vea condicionada
por deudas anteriores en el domicilio de referencia.



Conmults  Memmertas - Ayuda

Gt ar documsento

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Seleccionar el servicio movil activo del Cliente y luego presionar el boton PERSONALIZAR para
acceder a la vista de seleccion de servicios adicionales.
Al presionar el botén PERSONALIZAR, el sistema desplegara vista con las siguientes opciones:

e Movil Post pago.
e Servicios.
e Descuento.

e Bloqueo carriers.



PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Para hacer el ingreso del Roaming, se debera marcar el flag de ROAMING DATOS INTERNACIONAL
y/0 ROAMING VOZ INTERNACIONAL segun corresponda.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Presionar VERIFICAR y luego ACEPTAR para confirmar las validaciones automaticas y la vialidad del
cambio propuesto en la modificacion.

e Seleccionar el botén TERMINADO.
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e Tras haber pinchado el boton TERMINADO, el sistema disponibilizara el servicio de Roaming
contratado en la lista de productos en el detalle del pedido.
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e Desde el pedido presionar GENERAR DOCUMENTO.

e [£sta gestion despliega en una ventana adicional en el navegador que se debe completar con los
datos de cliente. Revisa la publicacion Generar Contrato - Llenado Contrato Manual



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191

z ¢
]

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Hacer clic sobre el boton ENVIAR, con esto se dara por finalizado el proceso de activacion del servicio
Roaming, quedando el pedido en estado ABIERTO mientras se aprovisiona.



& Pedido de ventas

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y5

Finalmente, el servicio de Roaming quedard activo y el pedido pasard a estado COMPLETADO.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4Y 5

El pedido de ventas debe quedar en estado de tramite completada (este estado aparece en cosa de
segundos), en caso contrario debes gestionar un ingreso de ticket, para ello pincha aqui, una vez
completado el pedido ingresa una solicitud de servicio, con el fin de completar el proceso de activacion
de Roaming.

Una vez que el estado del tramite estd COMPLETADA informa al cliente que su servicio de Roaming ya

estd listo para usarse.
Si el cliente viaja hacia uno de los paises que esta dentro del listado con el beneficio de bolsa a costo $0

indica lo siguiente:
e fl cliente tiene activo una bolsa de 5GB de navegacion 20 minutos y 20 SMS sin costo.
e Una vez qgue complete su cuota de navegacion, el servicio se cortard automaticamente.

e [Esta oferta dura hasta el 31 de marzo de 2025.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244

CARGA DE BOLSA ADICIONAL



CONTEXTO

¢ Sielcliente acepta pagar la bolsa adicional de Roaming debes eliminar el servicio de
Roaming actual, volver a cargar el servicio de Roaming y ademas debes ingresar el cargo

de este servicio en sistema.

. Una vez cargado el servicio de Roaming nuevamente en la cuenta del cliente debes

ingresar el cargo que debe pagar por la reactivacién del servicio.



Desde la seccion de PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360 de la cuenta de servicios, se

debe posicionar sobre la promocién del cliente, y presionar MODIFICAR.
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Dentro del detalle de los productos del cliente, debes seleccionar el item SERVICIO DATOS
MOVILES y apretar PERSONALIZAR



Servic Mol

2 Bolsas Cancelar

V( rificar

Telm\ero

Servicio Datos Movil

Agregar item

Selecciona la opcién BOLSA y busca la opcion “BOLSA ADICIONAL ROAMING 5GB” agregar
“1" en el campo cantidad, presionar AGREGAR ITEM y finaliza haciendo clic en TERMINADO



276  Lamada en Expera Movil 90 079861085

o 28 Foaming Voz Internacional

P P

|" 9 Servicko Datos Movil I . 979867063
F U1 Bolsa Adiconal Hoaming et I Nuevo I £10.000 1 £10.000 I
© 282 Premio Lealtad GB - 1 50 979861005

Para confirmar que la bolsa de 5g se agreg6 correctamente, revisa en el detalle de los
productos y despliega SERVICIOS DATOS MOVIL y debe estar cargado el item BOLSA
ADICIONAL ROAMING 5GB con el cargo de $10.000.



L3 I TE -

Desde el pedido presionar GENERAR DOCUMENTO.



6. Esta gestion despliega en una ventana adicional en el navegador que se debe completar

con los datos de cliente.

Revisa la publicacién Generar Contrato - Llenado Contrato Manual



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191

1-8743979178

« 18743979178 . AN

‘.*0 -|.'|I v * 4 !‘"1 ."

Hacer clic sobre el botén ENVIAR, con esto se dara por finalizado el proceso de activacion

del servicio Roaming, quedando el pedido en estado ABIERTO mientras se aprovisiona.
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Finalmente, el servicio de Roaming quedara activo y el pedido pasara a estado

COMPLETADO.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

& DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1023
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ACTUALIZACION DE PROMOCION MOVIL

ALCANCES GENERALES

Esta solicitud puede ser solicitada por el Titular

Valida la identidad del titular segtin la publicacién POLITICA DE VALIDACION IDENTIDAD



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441

POLITICAS DE LA ATENCION _

e Se permite realizar actualizacién de promocion sélo una vez por cada DOM (Ciclo de Facturacion).

e |3 actualizacion de promocién depende del score mévil del cliente. Recuerda que al limite
de crédito se descuentan soélo rentas mensuales de servicios principales, no consumos variables
como bolsas de navegacién o minutos.

e FEl cambio de plan UPGRADE o DOWNGRADE se debe realizar idealmente en el Ultimo dia del
DOM, pero si cliente desea otra fecha se puede realizar, informando que se generard un
proporcional, el cual se facturara en su préxima boleta.

e En caso de que el cliente desee pagar el total de las cuotas restantes de un equipo en
arriendo, debera cancelar el monto que corresponde a la cuota de su equipo
(multiplicado por la cantidad de mensualidades faltantes).

e Paravolver a visualizar el contrato debes ingresar al link http://kwcc.vir.cl.

DEBES SABER —

e | Rollover (minutos acumulables de un mes para otro) se pierde al realizar una Actualizacion de
promocion.

e En caso de downgrade con equipos que tenga cuotas pendientes el cliente tendra un
plazo maximo de 7 dias para pagar, transcurrido ese tiempo la actualizacion de
promocién se anulara.

e Si el cliente desea hacer un cambio de post a prepago pero tiene equipo en arriendo, Andes
acelerara las cuotas del equipo, las que seran facturadas en la boleta siguiente. El no pago,
gatillara un blogueo de equipo por no pago.

e En caso de port Out (cliente portd su linea para otra compafifa) y tiene un equipo en arriendo,
este quedard como MOVIL ARRENDADO en Andes. Se emitird boleta seguin las cuotas de arriendo
pendientes desde el momento de la portabilidad.


http://kwcc.vtr.cl/

CAMBIO DE POSTPAGO A PREPAGO



IMPORTANTE

Si el cliente desea hacer un cambio de post a prepago pero tiene equipo en arriendo, Andes
acelerara las cuotas del equipo, las que seran facturadas en la boleta siguiente. El no pago,

gatillara un bloqueo de equipo por no pago.
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*Imagen referencial

Desde la vista 360 de la cuenta Cliente y posicionado en la promocién del cliente, selecciona
ACTUALIZACION DE PROMOCION. Luego selecciona PREPAGO PREFERENTE y acepta.



Andes desplegara la vista del PEDIDO. Al pinchar el calendario del campo "DESDE CUANDQO",

se debe agendar la actualizacién de promocion al término del DOM (Ciclo de facturacion).

Sdlo si el cliente solicita que el cambio sea en una fecha distinta, agendar segtn fecha solicitada e

informar que en la préxima boleta se cobrard un proporcional



—_—
1-17298404529
Revisar Vernificar Enviar TS5Q Cano
MN° ge Pedido (1517298404529 ‘ N
Modaldad de Venta: [Mavil ‘V‘ C
IMétodo de Envic: [Venta Presencial ‘V‘
Tipo Portade: [No Portado - Venta M‘ B g ‘ Est
Tipo de Pedido |Cambio de Fromacim‘ b ‘
Etapa: |Orden ‘V‘ C
Ingresador ‘GGALLAHDO ‘ Dire
Canalde Ventas: [Sucursal ‘ Cuen’
Vendedor ‘GGALLAFEDU ‘ E“
Agelerar cuotas: Det
Comentarios: Mo
Eet Cec

Reserva delivery:

Orden con delivery:

Direccion envio delivery: | |E|

En el campo COMENTARIOS, registrar cual fue el cambio realizado.

IMPORTANTE: Si el cliente NO tiene equipo, NO SE REQUIERE PRESIONAR EL BOTON TSQ.



Pinchar el botén "GENERAR DOCUMENTO" y enviar el pedido

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1083

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

La actualizacion de promocion depende del score movil del cliente. Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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RECLAMO 105

PROCEDIMIENTO

Esta atencidn se puede dar al Titular, Tercero usuario del servicio, incluso no cliente VTR

POLITICAS DE LA ATENCION

PY SIEMPRE DEBES PREGUNTAR AL CLIENTE DE QUE FORMA DESEA
RECIBIR LA RESPUESTA DE SU RECLAMO. Esta puede ser a través de



CARTA CERTIFICADA o EMAIL. Si elige carta certificada, debes dejar el
comentario #CARTACERTIFICADA antes de asignar el n° de reclamo.

Py La respuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta dentro
de un plazo de 5 dias habiles.

PY Antes de ingresar el reclamo en sistema, SIEMPRE debes intentar

resolver el inconveniente del cliente.

PY Aunque un reclamo quede solucionado en la atencién, siempre se
debe ingresar la solicitud de servicio correspondiente y
convertirla en reclamo. Junto con el ingreso de un reclamo, en

todos los casos debes enviar el formulario Unico de reclamos (FUR)

Py Siempre debes HACER TODO LO POSIBLE para dar una solucién en
el momento. Siempre debes validar si el n° de contacto y el correo

electrénico son correctos, en caso contrario debes actualizarlo.

Apoyate en la publicacion Modificacion de Datos

Py Debes ingresar el reclamo si el cliente manifiesta explicitamente
una insatisfaccion o disconformidad. Si el cliente realiza una
consulta (ejemplo: horarios atencion, duda de un cobro o fecha de
facturacién y no menciona una disconformidad debes atender la

duda o requerimiento pero no ingresar reclamo)

DEBES SABER —

e | arespuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta dentro de un plazo de 5 dias habiles.

e Solo el cliente RECLAMANTE puede solicitar la copia de la respuesta de reclamo. Se le entrega el
PDF que se envid previamente por correo electronico o impreso en caso de Sucursales.

e | 0os ESTADOS DE CIERRES para los reclamos a aplicar son: APROBADO , APROBADO PARCIAL Yy
RECHAZADO


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

e Considerar que, en caso de atender a un NO CLIENTE, NO se puede entregar informacion
personal o de los servicios instalados de un titular.

e El Ejecutivo/Asesor NUNCA debe ofrecer un reclamo en forma proactiva

INDAGA —

1. ,Cudl es la causa del reclamo?

2. /Intentd ingresar su reclamo a través de otro canal de Atencion?

3. ¢Se le entrego lo solicitado o es un incumplimiento?

4. ;Es posible que podamos resolver su solicitud en este momento?

5. ¢Cuando ocurrid la atencion que sefiala?

6. ¢Cual fue el medio de contacto por el cual se comunicé con nosotros?
7. ¢Podria entregarme detalles de lo acontecido?

8 ¢Cudl fue la actitud o la accion que le incomodo o molestd?

9. (Cudl es el hecho denunciado y como ocurrio?

VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Revisa el estado del servicio, en caso que la boleta estd vencida puedes ingresar una INHIBICION
DE COBRANZA en espera de la respuesta del reclamo.

2. Verifica en ANDES si hay reclamos abiertos. Si es asi, no debes volver a ingresar otro. Si el reclamo
aun esta abierto, explicar al cliente que la respuesta llega en un maximo de 5 dias
habiles.

Puedes apoyarte con el siguiente script:


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

“Sr. XXX le comento que el reclamo que interpuso tiene un tiempo de gestion y respuesta de mdximo 5
dias hdbiles. La respuesta llegard a su correo electrénico que indicé al momento de ingresar el reclamo”

INGRESO DE RECLAMO FORMAL



Debes ingresar la solicitud de servicio correspondiente a la problematica del cliente. Para
revisar el correcto ingreso de la solicitud de servicios puedes apoyarte en la publicacion
INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO



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

Una vez ingresada la solicitud de servicio, hacer clic en el boton CONVERTIR EN N°
RECLAMO.



Ach pe SESCrDE o
reciama del chenle
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bekdtonn fjo del chenle

e Manea aulomatica
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TRORCAl ddle CRTEo

St el a3 000 5P 8
Termenal [QRGesR U TRE S T
sl & rectamn &5 Fio

Cuiquier anlecedenie
SOON que Sina
PBFE Pt & TECLE0 |

Ermgdesd
Reciamada

ESECITONSC, CONTIO: MEDn) S gabe elegr o cans

DESPUESED por VTR pana ek QUETCACH D07 Q0MOE

a5 respuestas a ingresa el reciamg
MECLamos.

Completar los datos solicitados:



En el campo INFORMACION ADICIONAL, debes dejar la marca #CARTACERTIFICADA en caso
que esa sea la forma en que el cliente solicita la respuesta a su reclamo. Una vez
completados todos los campos, pincha el boton ASIGNAR N° RECLAMO, lo que generara un

SMS al cliente



Aceptar el mensaje desplegado



Tipo Interno

Evento

Mensaje SM5

Reclamo

Transformacion en Reclamo

VTR informa gue su N* correlativo de reclamo xxxx ha sido
ingresado  exitosamente el 00/00/0000  Mayor
informacion en VTR.COM o llamando al 105

Luego, el sistema genera un envio automatico de SMS al reclamante, donde se informa el

ndmero correlativo del reclamo

ENVIO DE FORMULARIO UNICO DE
RECLAMOS (FUR)

PASO 1

PASO 2

PASO 3 MENSAJE ERROR

1.- Selecciona la pestafia “Solicitudes de Servicio” y busca la solicitud con el nimero de reclamo.
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PASO 1

PASO 2

PASO 3

MENSAJE ERROR

2.- Alingresar al nimero de solicitud posteriormente debemos seleccionar INFORMES



PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

3.- En la siguiente vista debemos seleccionar de la siguiente manera:

* Nombre del informe: Formulario de Reclamos

* Nombre Personalizado: “Asignamos un nombre que podamos reconocer para guardar”
* Tipo de Salida: PDF

* Seleccionar GENERAR




PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

Si al presionar el botén “Generar” te encuentras con el siguiente mensaje, solo debes realizar el
proceso completo nuevamente para continuar la generacion del formulario.



FECLAMCS

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

4.- Una vez generado el formulario seleccionamos “Mis informes” para revisar el documento que
acabamos de generar.

e Se desplegara la pestafia MIS INFORMES, con el formulario para descargar, siempre y cuando el
estado sea SUCCESS
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

Para descargar, haz clicen la columna NOMBRE DEL INFORME. La carta debes guardarla en tu
computador.



i e T Al

PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

Si el estado no cambia a SUCCESS debes actualizar con F5 hasta que el estado quede listo para la
descarga.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

En caso de desplegarse este mensaje, solo debes presionar “Aceptar” y nuevamente actualizar F5
hasta que aparezca el estado SUCCESS

Wa rhrrs




PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

Si el estado al actualizar no queda en SUCCESS y queda en “Error Siebel”, deberas repetir el proceso
de generar el Formulario.

M PlaeTai v
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Fecaro 5 7. 0T T O GEIPLYEDA Suctea L FOF P YDA
iy RO 1T CREPAVEDS, st AL LN EEEPRTDA
6 siebeipr et ck 2000
Formuatere &8 KLU0 17, GSEPULYEDA P EDA
1B mioome s it Completndo oo n ener [SEL-BFT- 50090
Formuaro o BLOTARELD 1e. GSEPUAVEDA R
Pmcriata TRDSTI M GRIPAVEDA ESEPEYIC n
Tca IRt PSSP VEDA FMAVIDL
PASO 1 PASO 2 PASO 3 MENSAJE ERROR

Una vez descargada debes realizar el envio desde el correo (dominio) vtrivtr_responde_2
Usa el siguiente ejemplo para enviar el correo al cliente:



|| e | [ nenpererconsl.con

= »
G, ir_responde@vir.d:
Ernviar o
| Agunta COMPROBANTE INGRESD RECLAMO
Estimado Cliente:

Se envia comprobante de reclamo ingresado con fecha XXX de X030
Saludos Cordiales,

Equipo VTR

=¥ Cavor no responder este correa®***

RECLAMO SOLUCIONADO EN LINEA

GESTION _

Si fue solucionado en linea y cliente insiste en ingresar reclamo, ingresa Solicitud de Servicio que
corresponde con la siguiente tipologia, segun el tipo de servicio y si el tipo de reclamo es comercial o
técnico.

Fijo Comercial Cliente Reclamo 105/sucursal Comercial- fijo
S es
Fijo Técnico Cliente Reclamo 105/sucursal Técnico- fijo

S es



Movil Comercial Cliente Reclamo 105/sucursal Comercial- movil

S es
Movil Técnico Cliente Reclamo 105/sucursal Técnico movil
S es

Para revisar el correcto ingreso de la solicitud de servicios puedes apoyarte en la publicacion INGRESO
DE SOLICITUD DE SERVICIO Luego, debes convertir la solicitud en reclamo.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1326
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1210
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FALLA MASIVA- DEVOLUCION DIAS SIN SERVICIO
MOVIL

PROCEDIMIENTO

Este procedimiento se debe utilizar en caso que el cliente presente indisponibilidad en su
servicio voz y o datos, ya sea por degradacion, sin servicio o indica solo llamadas de

emergencias.

DEBES SABER INDAGA



Es Importante que en el caso de existir una FEN, esta se deba registrar en la observacion de la
solicitud de servicio, con el siguiente formato:

e Servicio afectado // niimero de FEN//breve observacion

EJEMPLO:
Servicio afectado llamadas y datos// FEN n°® XXX, obs: Cliente informado de inconvenientes en servicio

Para realizar las pruebas correctas, revisa la publicacion INCONVENIENTES EN SERVICIOS MOVILES

DEBES SABER INDAGA

Realiza preguntas certeras para identificar Inconveniente del cliente, ya que podria presentar:

Problemas de Voz, no puede generar llamados, se corta el llamado

e Al marcar el nUmero para llamar, se corta inmediatamente.

Al estar en una llamada, se comienza escuchar ruido metalizado.

Al estar en una llamada, se comienza a entrecortar la voz (degradacion) y se corta el llamado.

Cual es la direccion exacta, ciudad o comuna en donde presento o0 presenta este inconveniente.

En que horario le sucedid o sucede este inconveniente

Problemas de Datos, se degrada el servicio, no puede navegar
e Alintentar navegar por el browser del movil, carga completa la pagina.
e Alintentar navegar por una app, se descarga la informacion.
e Elequipo movil, indica “Red de datos Mdviles no disponible”
e (udl eslazona, ciudad o comuna en donde presento o presenta este inconveniente.

e Enque horario le sucedid o sucede este inconveniente


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1068

VERIFICAR PRECONDICIONES

PASO 1,2Y3 PASO 4 PASO 5 PASO 6

1.Ingresar a “nnoc.vir.cl"y seleccionar Aplicaciones
2. Luego ubicarse en “CES. Call Center VTR"

3. Seleccionar “SGM - Sistema Gestion Movil”

@ nnocwtr.cl/port

4 ortes y KP1 Auditorias Meoticias Transversales Mdvil Mantenedores Bec Onlin
CCO.Centro de Comando Operaciones
1os5i] Gerencia de Contraloria

1, recaudacion y '_CL'!_—'I';:"

Lerancia

NMNCOC.Control de Cambios



http://nnoc.vtr.cl/

PASO 1,2Y 3 PASO 4 PASO 5 PASO 6

4. Alingresar a la plataforma SGM se debe ingresar el numero mévil, ANTEPONIENDO EL 9 (1), se
selecciona traer (2) y luego se debe pinchar FEN (3)

i 2 & = Rut 76114143-0 !EI
ttén Mévil Plan Plan Libre MM 700 (Prusba) > 3
Estado Activo
Tipo 7001 - Lénaa Mévil

5634088357

PASO 1,2Y 3 PASO 4 PASO 5 PASO 6

5. Se desplegaran todas las FEN “Activas” que correspondan a “Indisponibilidad de Sitios por
Cobertura a nivel nacional” desde hace 7 dias atras, desde la fecha actual.

e £ncaso que no exista una FEN activa, debes atender segln el procedimiento INCONVENIENTES
SERVICIO DE VOZ Y DATOS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/1068

Zona I Tedas et | Subzena | Toedas et | Cemuna l Todas ""I
FEN FECHA ¥ HORA SERVICIOS PROBLEMA
- voz Movil]|ilnicio 1(XVv])}: Corte de Enargia an Algunos
20 de enerc de Z0Z0 7 Telefonia Mdvil: 1 sitio
o 1810452 58123 hrs 3G, 1 bl aG, B E-mwm4833734 ica  con Indisponibilidad de
= 1809736 19 de enerc de 2020 7 Mowvile 1 sitlc 2G, 1 Sitio Vo= Movil|[Inicio (X)) Indisponibilidad de saervicio Sitic
O7:01 Horas 3G, 1 Sitio 4G Fin da cobartura Camino Asropuarto Osorno [4B7925
Woz Mowil. Inicic 1 (XIIl); Caida de Enlace @Sptico
= 1809050 ;g:;; f_"::::d‘ Sea e T. Movil: 1 Sitiec 2/3G tramo Lo Arcaya de Colina - Brisas de Chicureo |
“4BTOSS
PASO 1,2Y 3 PASO 4 PASO 5 PASO 6

6. Una vez que se obtenga el dato de la direccion, Ciudad o Comuna en donde esta presentando el
inconveniente de cobertura el cliente, puedes seleccionar directamente la informacion en los combo
box.

e . .

FEN FECHA Y HORA SERVICIOS PROBLEMA

y . WVoz Movil|Inicio :(XW): Corte de Energia en Algunos
=/ 1810452 ﬁg dzg ikikis de 20207 ;’é‘e:‘”:fgo ';g”'; siéﬂi'g" Sectores de Arica con Indisponibilidad de
) ‘ ’ : Servicio| 488304

= 1809736 19 de enero de 2020 ? Mowvil: 1 sitio 26, 1 Sitioc  Voz Movil|Inicio (X): :{nﬁisponibilidad de servicio Sitio

07:01 Horas 3G, 1 Sitio 4G Fin de cobertura Camino Aeropuerto Osorno|487925

Voz Movil, Inicio : (XIII); Caida de Enlace Optico

= 1809050 éggg E::_:c; de 2020 7 T. Movil: 1 Sitio 2/3G tramo Lo Arcaya de Colina - Brisas de Chicureo |
: 487055




PASO 1,2Y3 PASO 4 PASO 5 PASO 6

7. Cuando se seleccione un dato e identificado, se desplegaran solo las FEN Activas que
correspondan a Indisponibilidad de sitios por cobertura de la zona indicada, Ej. Comuna: Arica.

Sin embargo, para obtener mas detalles, se debe presionar el botdn, al inicio de la informacion de la
FEN.

Zona | Toedas vI Subzona | Todas vI Cnmuna

FEN FECHA Y HORA SERVICIOS PROBLEMA

. - Voz Movil|Inicie :(XV): Corte de Energia en Algunos
20 de enero de 2020 Telefoniza Mévil: 1 sitio . ] 7
[ 1810452 A == - Sectoras de Arica con Indisponibilidad de
?08:23 hrs 2G, 1 sitio 3G, 1 sitio 4G, Servicio| 488304

PASO 1,2Y 3 PASO 4 PASO 5 PASO 6

8. Cuando se presione el botén de mas detalles, se desplegara las observaciones adicionales sobre
esta indisponibilidad, como por ejemplo localidad y cantidad de sitios.

e E£neldetalle de la FEN, entrega el sector de la Comuna o Ciudad indicada.

e E£neldetalle de la FEN, entrega la cantidad de sitios con afectacion en la zona indicada.



Lo~

~
= Sugandha
20/01/20 11:08:40 Aasrral .
Rané 2 "
o (it Agregado desde FENInteractiva Plataforma - El FEN fue escalado a soporte por Rene
20/01/20 10:15:07 g::g:ez Chives Saaurto
Rene Agregado desde FENInteractiva Plataforma - ///NOTIFICACION Se notifica ticket

2012010415 02 RO MOVISTAR con Andres Torres y SoporteCOREVAS

Basurto
20/01/20 10:13:21 Sugandha Agregado desde Pre-FENInteractiva Plataforma - El FEN fue Pre-escalado a soporte
Agarval por Sugandha Agarwal
Sugandha 2
20/01/20 10:13:21 Agarval Agregado desde Pre-FENInteractiva Plataforma - esclated to support
Inicio Descripcion de Inicio Corte de Energia en Algunos Sectores de Arica con
Sihnndka Indisponibilidad de Servicio. Fecha y Hora de Inicic 20 de enero de 2020 7 08:23 hrs
20/01/20 10:12:24 Aggmal Localidad Arica Region XV Arica Parinacota Tipo de Servicios Telefonia Movil: 1 sitio
2G, 1 sitio 3G, 1 sitio 4G. Equipo Afectado Red AC Area Resolutora EGO Diagndstico
Praliminar Corte de energia raed publica. Ticket 488304 w
SOLICITUD INFORMA REGISTRA

Ingresa la solicitud de servicio:

TIPO: Telefonia movil

AREA: Inconveniente en servicio

SUBAREA: No hace/no recibe llamadas- no navega

DESCRIPCION: Registra la FEN informada por la operacién

Informa al cliente que es necesario ingresar una orden para dejar constancia del inconveniente que esta
presentando



SOLICITUD INFORMA REGISTRA

voz

“Sr(a). XXX, informo que en estos momentos nos encontramos presentando inconvenientes en la cobertura
moavil de su sector, Nuestro equipo ya se encuentra trabajando para solucionarlos en el menor tiempo
posible. Lamentamos las molestias que esta situacién le podria ocasionar”,

NO VOozZ

“XXX, informo que en estos momentos nos encontramos presentando inconvenientes en la cobertura movil
de tu sector, Nuestro equipo ya se encuentra trabajando para solucionarlos en el menor tiempo posible.
Lamentamos las molestias que esta situacion te podria ocasionar”.

SOLICITUD INFORMA REGISTRA

Tipifica correctamente:
Atencién Retencion—Servicio técnico—Fallas masivas
Registrar en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencion/llamada
e Informacion entregada

e (estidn realizada.



DEVOLUCION DiAS SIN SERVICIO



CONTEXTO

La devolucién de dias sin servicio se realizara siempre y cuando la Solicitud de servicio tenga

los siguientes cédigos de cierre:
+ Contacta-Prov. Realizada

* No Contacta-Prov. Realizada

+ Contacta-Corrige Sistema

+ No Contacta-Corrige Sistema
+ Contacta provision pcrf

+ No contacta provisién pcrf

+ Contacta provisién hlir

* No contacta provisién hir

+ Contacta provisidén ocs

+ No contacta provisién ocs



GESTION

Solicitudes de servicio Q £ 1-1del
N° de SS N® dereclamo  Usual Tipo Area Subdies Tid
1-326781102 GGO... Telefonia mavil Inconveniente e.. No hace/No Recibe Llam.. Re

! »

H #« » H

a) Revisa que el cliente tenga la solicitud de servicio de Inconveniente en servicio ingresada



GESTION

Andes ©@
Qeab#s

& Pedidos D Pedidodeventss L Comtactos W Fallasm

Notas SUBTEL Ingresc W™ reclamo  Validacion APN
-3
Actividades + & & 0O & -
T-FEMLTO SMS - Sgheme  [063647725) SMS VTR informa que su Solicitud N 1 Finsfzada 16/05/2018 2220 S/
Na La actividad ID* 1-5F8ZM3 " asignada a usuano FALE Cancelada 10/047 3 Gl
1 Paso 2 Resolver inconveniente o requEnimiento AS0cservicio ok Finalzada Conracta- Provision realizada 05/0472018 2135 FA
1-5E27 La actividad ID* 1-5EWVWSM " asignada s usuario GG Cancelada 05/04, B1909 Gl
1-5EVVIT SMS = Sgheme  [963647725) SMS VTR informa que su solicitud N 1 Finafizada 05/047201818:08 Sf
1-5EVIWSM Pazo 1 Ry MCONYENeNte O requenmients asocno puede recibir lamadas Denvada 05/0472 1808 Gl

b) Verifica el cédigo de cierre de la solicitud



e Siel cédigo de cierre corresponde a una devolucidn dias sin servicio, el cliente sera
informado por un ejecutivo que se contactara via telefénica en un plazo maximo de 72

hrs. habiles que en su préxima boleta se le realizara el descuento.

. De lo contrario, un ejecutivo también se contactara- en el mismo plazo- con el
cliente para informar de acuerdo al comentario del cierre de la solicitud que no se

realizaran descuentos regulatorios.

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 09 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
09!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




Para salir del Desafio solo debes presionar el boton "Finalizar™

FINALIZAR



