DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°18 - MOVIL

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 y para cerrar tu
proceso debes realizar la evaluacion final en el Campus Virtual.

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

—— INGRESO DE NOTA DE CREDITO

~— TROUBLESHOOTING TECNICO MOVIL

2| ACTIVIDAD

~— DESAFIO TERMINADO



Leccién 1 de 4

INGRESO DE NOTA DE CREDITO

DEBES SABER:




Para aprobaciones menores o iguales a $7.000 en caso de Call Center,

deben ser aprobadas como cargo de crédito.

Aprobaciones e insistencias mayores a $7.000 en canal Call Center
(excluye botdn rojo mévil) deben seguir el flujo de ingreso de caso de

impugnacién.

MONTO MENOR O IGUAL A $7.000

MONTO MENOR O IGUAL A $7.000

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso a paso en ONE, para la aprobacion del monto.

Paso 1: Pincha en la cuenta financiera del cliente.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 2: En la pestafia de "Declaracion”, revisa la fila de descripcion y busca el nombre Boleta/Factura, en
donde debes ir a la fila de transaccion y pinchar el hipervinculo llamado INV.
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Paso 3: Una vez pinchado, llegaras a la URL de la boleta de servicios, en donde debes copiar el N° de
documentd.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 4: Pega el numero de documento en el item llamado “Numero de factura legal” y luego pincha en
"Buscar ahora”.
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Paso 5: Identifica en la columna de descripcion del cargo el item de telefonia (aplica para cargos no
identificados, tales como cargos fijos, descuentos), una vez identificado, debes revisar los montos que
estan en las columnas de monto total y monto acreditado total. La resta de ambos es el monto que se
dispone para gestionar la nota de crédito, considera que el monto que debes obtener debe ser mayor o
igual a lo que debes objetar. En caso de que el monto no de |lo necesario, debes usar el item de Internet.
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Paso 6: Selecciona el item al cual se realizara la Nota de Crédito, y presiona el botdn “Cargo de crédito”
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Paso 7: Se desplegara la siguiente pantalla, donde se debe ingresar el monto a rebajar, basado en la
descripcion del cargo seleccionado. Una vez ingresado el monto de $7.000 (maximo), se debe

seleccionar en Motivo del Crédito, el cual es “Corrige monto facturado”y luego presionar botén “Enviar”.

Importante: Una vez presionado el botdn enviar, se aplica la aprobacion en linea de la nota de crédito.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 8: Dirigete a la pestafia de declaracidn, revisa la aprobacion de la nota de crédito, para ello pincha
el hipervinculo llamado “CREDIT"y levanta el documento que avala la nota de crédito.
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Una vez realizado y aprobado el cargo de crédito, debes dejar un registro detallado en la

siguiente interacciéon de ONE:

e Motivo 1: SOLICITUDES FINANCIERAS
e Motivo 2: IMPUGNACION DE COBROS
e Motivo 3: CARGOS NACIONALES

e Resultados: SOLICITUD COMPLETADA

En notas debes dejar el siguiente registro:

Monto de Nota de Crédito:
RUT de Cliente:
N° de Cuenta Financiera:

Motivo: #DescuentosPyD o #SVA #proporcionalesmovil o #CORTEYREPOSICION

MONTO MAYOR A $7.000




MONTO MAYOR A $7.000

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

IMPORTANTE: Para montos mayores a $7.000 debes ingresar un caso para

las revisiones
correspondientes, esto bajo el procedimiento que se presenta.

Paso 1: Seleccionar la cuenta financiera.

[}
10 de 12 Interaccion:

Nuevo Guardar Cemar Refrescar
Titular TiporSubtipo de Cliente: Churn Mare
Pyme EMPRESA UNIPERSONAL NO E
Cta. Financiera Ertado: Facha de Inicio Trabajo Abiens Condic
Cancelado 200412014 11:34:32 7 N
VIP:
Ninguno

Ertado de la identificacién:

!

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 2: Una vez dentro de la Cta. financiera, selecciona la pestafia Créditos y Cargos.

IMPORTANTE: Verifica que la gestion se realice en la cuenta financiera reclamada, ademas revisa que la
accion se aplique en la boleta que corresponda.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 3: Ingresa el numero de boleta (debes insertarlo en nimero de factura legal) para analizar el cargo
correspondiente, una vez que encuentres lo requerido, debes dar “Buscar ahora”
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Paso 4: |dentifica en la columna de descripcion del cargo el item de telefonia (aplica para cargos no
identificados, tales como cargos fijos, descuentos), una vez identificado, debes revisar los montos que
estan en las columnas de monto total y monto acreditado total. La resta de ambos es el monto que se



dispone para gestionar la nota de crédito, considera que el monto que debes obtener debe ser mayor o
igual a lo que debes objetar. En caso de que el monto no de lo necesario, debes usar el item de Internet.
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Paso 5: Luego seleccionar el cargo que corresponde, presiona “Cargo en Impugnacion”.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 6: Llegards a la pestafia de “Crear caso”

Debes completar los siguientes campos:

- Nro. de suscripcion: (Elegir nimero pcs).

- Método de comunicacidn del caso: Celular (recuerda que aqui debes poner el método de
comunicacion que el cliente prefiera).

- Detalles de comunicacidn del caso: (Se repite el mismo ndmero que ingresamos en Nro. suscripcion).
- Linea de producto: Escoger el servicio ajustar (voz).

- Canal creacion del caso: Sucursales/ Call center/ redes sociales, entre otros.

- Medio creacién del caso: Llamada telefénica o la que aplique.

Selecciona el tipo y subtipo de impugnacion de acuerdo al procedimiento ha realizado:

- Tipo de Impugnacion: Cargos de voz nacional (aplica corte y reposicion), Cargos servicios adicionales
(aplica SVA movil), Cargos recurrentes (aplica proporcionales), Cargos recurrentes (Aplica PYD.)

- SubTipo de impugnacion: servicios no solicitados (aplica corte y reposicion), Cargos servicios
adicionales (aplica SVA movil), Cargo fijo distinto al concretado (aplica proporcionales), Promociones
(Aplica PYD).

- Monto de disputa: Debe ser el monto reclamado, siempre que no supere el monto Total, seleccionado
inicialmente.

- Motivo del crédito: La opcién que corresponda, tales como: Regularizacidon caso disputa AMDOCS.

Luego debes seleccionar la pestaifia Detalles: Seleccionar Titular - Cliente.
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Paso 7: Ingreso de Template en el campo de notas del caso.

Template:

- Motivo: Ejemplo: “Cliente no reconoce cobro xxxxx".

- Boleta N°:

- Cta. Financiera:

- PCS a ajustar:

PASO 4

- Concepto: Ej.. xoooooxx #DescuentosPYD o #SVA o #proporcionalesmovil o #CORTEYREPOSICION

-Monto $

- Resuelto en linea: SI/NO
- Correo electrénico:
- Se explica solucion: SI/NO
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PASO 1

PASO 2

PASO 3

PASO 4

Paso 8: En la pantalla "Crear Caso" verifica que, en la parte inferior derecha, la opcién desplegable
seleccionada sea "Guardary Despachar", luego presiona en botén "Guardar".




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 9: Luego de dar guardar, llegaras a la pantalla principal en donde verificaras el N° del caso.

Informa al cliente, que su caso sera respondido y notificado dentro de los 5 dias habiles
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INFORMA: "Sr(a) XXX le informo que hemos realizado la solicitud de andlisis para el concepto de
X00x por un valor de $x0xx, cabe destacar que el saldo se encuentra actualizado de su boleta y es
de $x000x. Se le enviard la respuesta del caso, dentro de 5 dias hdbiles al medio de notificacién
elegido por usted. Le recuerdo que puede visualizar el saldo actualizado de su boleta en Sucursal

Virtual”,

(2] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR




Leccién 2 de 4

TROUBLESHOOTING TECNICO MOVIL

POLITICA DE ATENCION:

Esta atencién puede ser entregada al titular o un tercero usuario

del servicio.

Para Call Center, solo si existe disponibilidad en la plataforma para

hacer devolucién de llamado, y el cliente nos contacta desde la misma

linea afectada, debes solicitar un teléfono de contacto adicional, ya



DEBES SABER:

que en caso de haber un corte abrupto de la llamada podras realizar la

devoluciény terminar la gestion con el cliente.

Solo si el cliente indica explicitamente que es un reclamo debes
entregar el Formulario Unico de Reclamo (FUR). Para esto, debes
seleccionar, al momento de crear el Caso, el subtépico que genera el
FUR de forma automatica y lo envia al correo del cliente, el cual esta
estipulado segun cada casuistica. Es importante que, antes de crear un
caso en CRM One, verifiques que el correo electrénico del cliente se
encuentra registrado en el CRM, para que asi reciba el formulario Unico

de reclamos de forma correcta.

Siempre debes completar todos los datos solicitados en el
Template y en los Atributos Flexibles de cada gestion, con el fin

de evitar demoras en la resolucién del inconveniente del cliente.

En una primera etapa, el contacto hacia el cliente por parte del equipo
Backoffice, frente a Casos ingresados por Inconvenientes Técnicos, se
realizara para aquellos Casos que generan FUR. Para aquellos
Casos que no generan FUR, se mantendra el proceso anterior de

respuesta dentro del Caso ingresado en CRM One.

Al final de la atencidn, siempre y cuando fue posible dar solucién al
cliente, recomienda el Centro de Ayuda Online para potenciar la
autoatencion frente a algunas consultas y solicitudes del servicio
movil. El Centro de Ayuda Online. Aqui, el cliente puede encontrar
informacién sobre como configurar su internet mévil, qué hacer en
caso de que el servicio mévil no funcione, etc.

Es importante tomar en cuenta las siguientes consideraciones:

*Presiona la imagen para ampliarla



n n n Metro o edificio (sobre piso 10):

Los lugares subterraneos o pisos muy
altos pueden provocar lentitud e
intermitencia del servicio mévil.
Este procedimiento No se entrega No aplica el ingreso
NO aplica para soporte ante de un Caso en las estadio, Mall,
dafios fisicos inconvenientes con siguientes LUgaresiconiaglomeraciondeipersonas
evidentes en el aplicaciones (App) teticac: UG L e
! p - PP casuisticas: intermitencia de los servicios méviles.
equipo y/o de equipos
accesorios smartphone
Cliente de tercera edad indica que al
llamar le arroja mensaje de buzdn de voz:
Indica que no se debe a inconvenientes
con el servicio, sino que el contacto del
cliente puede estar sin servicio o con el
equipo mavil apagado.
(. J L o . J

Para consultar la IMEI de un equipo se debe marcar *#06#
desde el teléfono

¢El servicio afectado (voz, datos o SMS) funciona de forma parcial o no funciona en su

totalidad?

¢Elinconveniente es permanente u ocurre sélo en ciertas ocasiones?

¢Elinconveniente ocurre siempre a la misma hora?

ANALISIS DE COBERTURA:
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REVISA EN

ASIGNADOS DE EQUIPO DEL EQUIPO DEL |
CONSULTA QDN
CRM ONE QUE NO - CLIENTE TENGA CLIENTE TENGA
QUE LA LINEA NO
PRESENTE UN ACTIVA LA ACTIVO EL
PRESENTE a
COMPONENTE DE SELECCION DE RED ROAMING DE

INCOSISTENCIAS

NrAm wiA mATA~ At AaRalwia~n ~Aa~~

En CRM One, en la Pagina Principal de Interaccion, selecciona la pestafia “Suscripciones”, selecciona el
PCS del cliente y luego presiona “Ver los Productos Asignados”. Dentro de los Productos Asignados,
visualiza si algin componente de voz y datos o LTE presenta un icono rojo con el simbolo de pausa.

Si el cliente presenta un componente bloqueado que no corresponda, debes realizar una Orden de
Servicios Adicionales para desbloquear. Para que sea efectivo, debes realizar primero una Orden para
eliminar el componente bloqueado y una vez cerrada esta Orden, debes realizar otra Orden para
agregar el componente. Apdyate del siguiente paso a paso para realizar las ordenes:

a. Para eliminar el componente blogueado, ingresa los siguientes tépicos en CRM One para iniciar la
Orden.

Motivo 1: Solicitudes Comerciales

Motivo 2: Servicios Adicionales

Motivo 3: Desactivacidon Servicios Datos/SMS/Noz

Resultado: Se Genera Orden. Presiona Accion.

b. Selecciona la linea del cliente y presiona “Iniciar Orden”.

c. Completa los datos solicitados segln tu canal de atencidn y presiona “Evaluar”. Si el estado de
evaluacion es exitoso, como muestra el ejemplo, presiona “Siguiente” para continuar con la Orden.

d. Selecciona en la Razén de la Orden “Otros” y deja una Nota en el Texto de la Razdn con la gestion a
realizar.

Presiona “Siguiente” para continuar con la Orden.
e. En la pagina de Configuracion de Productos, selecciona el item bloqueado y presiona “Borrar”. En el

caso que solo los Datos estén bloqueados, debes posicionarte sobre ese item y presionar el botdn
“Reconectar” (no es necesario borrar y agregar para el item datos).

m



f. Continua la Orden hasta llegar a la pestafia “Documentos” y selecciona todos los ftems.

g. Luego presiona en la pestafia “Precios” y selecciona en el costado inferior derecho de la pantalla la
opcion “Enviar”,

i. Espera que la Orden se cierre y realiza una nueva Orden para agregar el componente recientemente
eliminado, ingresa los siguientes topicos en CRM One para iniciar la Orden.

e Motivo 1: Solicitudes Comerciales
e Motivo 2: Servicios Adicionales
e Motivo 3: Activacion Servicios Datos/SMS/N oz

e Resultado: Se Genera Orden

Presiona Accién.
j. Selecciona la linea del cliente y presiona “Iniciar Orden”.

k. Completa los datos solicitados segln tu canal de atencidon y presiona “Evaluar”. Si el estado de
evaluacion es exitoso, como muestra el ejemplo, presiona “Siguiente” para continuar con la Orden.

|. Selecciona en la Razdn de la Orden “Otros” y deja una Nota en el Texto de la Razdn con la gestion a
realizar.

Presiona “Siguiente” para continuar con la Orden.

m. En la pagina de Configuracion de Productos, en el costado izquierdo, selecciona el ftem borrado y
presiona “Agregar”. A continuacion, presiona “Siguiente”.

n. Continla la Orden hasta llegar a la pestafia “Documentos” y selecciona todos los items.

0. Luego presiona en la pestafia “Precios” y selecciona en el costado inferior derecho de la pantalla la
opcion “Enviar”.

p. Unavez enviada la Orden aparecera el nUmero que identifica la gestion realizada.

g. Una vez cerrada la Orden, pide al cliente que realice un reinicio simple a su equipo (apagar y
encender).

1.3. Si tras la Orden se corrige la inconsistencia en CRM One, registra la gestién bajo los siguientes
topicos de interaccion.



REGISTRA
Registro de atencion en CRM One:

e Motivo 1: Solicitudes Comerciales
e Motivo 2: Servicios Adicionales
e Motivo 3: Activacidn Servicios Datos/SMS/N oz

e Resultado: Solicitud Completada

Registro de atencion en Tipifica:
CANALES DIGITALES:

CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR >> RECLAMO >> FALLA DE SERVICIO >>
PROBLEMAS DE DATOS CIERRE >> CERRADO >> RESUELVE EN LINEA

1.4. Sila linea no presenta un bloqueo de un componente de datos en CRM One o si presenta y tras la
Orden el inconveniente persiste, continla con el siguiente paso.

REVISA EN A A
ASIGNADOS DE EQUIPO DEL EQUIPO DEL INC
CONSULTA QDN
CRM ONE QUE NO ) CLIENTE TENGA CLIENTE TENGA EN
QUE LA LINEA NO
PRESENTE UN ACTIVA LA ACTIVO EL
PRESENTE

COMPONENTE DE SELECCION DE RED ROAMING DE
INCOSISTENCIAS a

NIAm viA AATA~ AsiwARsATi~n ~ATA~

2.1.Ingresa a Consulta QDN http://gdnprod.clarochile.org/ConsultaQDN/ con el nimero de teléfono del
cliente (sin +56) y presiona “Consultar”.



2.2. Revisa en cada seccion de Consulta QDN si la linea presenta inconsistencias que impidan su
funcionamiento, apdyate de la publicacion Instructivo Consulta QDN.

2.3.Silalinea presenta una inconsistencia, debes ingresar un ticket en Supportal para solucionar el
inconveniente. Puedes revisar como ingresar un ticket en la publicacion Portal Help Desk - Support@!

Entre las inconsistencias que puede tener la linea estan:

a.Silalinea no existe en HLR (linea activa en Oney no creada en HLR), ingresa el siguiente ticket:
1. Seleccione tipo de registro: One
2. Categoria: HLR
3. Tipo de Solicitud: No Existe en HLR

4. HLR: S

b. Si la simcard/IMSI de CRM One es la misma que tiene el cliente en su podery la IMSI de QDN es
diferente, ingresa el siguiente ticket:

1. Seleccione tipo de registro: One

2. Categoria: HLR

3. Tipo de Solicitud: Cambio de Simcard
4. HLR: Sf

5. Observacion: En el campo simcard se debe ingresar la simcard de uso del cliente, en este caso, la
registrada en CRM One.

c. Si el Customer Group dice “Mal Clasificado” o “Mal Clasificado Stype” ingresa el siguiente ticket:
1. Seleccione tipo de registro: One
2. Categoria: HLR
3. Tipo de Solicitud: Corregir Mal Clasificado

4. HLR: S

d. Silalinea presenta un bloqueo de datos en la seccion HLR-FE, ingresa el siguiente ticket:
1. Seleccione tipo de registro: One

2. Categoria: HLR



3. Tipo de Solicitud: Desbloqueo de Datos

4. HLR: S

e. Si el Customer Group de la linea no esta correcto, ingresa el siguiente ticket:
1. Seleccione tipo de registro: One
2. Categoria: HLR
3. Tipo de Solicitud: Cambio de Perfil en HLR

4. HLR: S

f. Silalinea presenta un bloqueo por cobranza que no corresponde, ingresa el siguiente ticket:
1. Seleccione tipo de registro: One
2. Categoria: HLR
3. Tipo de Solicitud: Desblogueo por Cobranza

4. HLR: Si

g.Silalinea presenta un bloqueo para realizar llamadas, ingresa el siguiente ticket:
1. Seleccione tipo de registro: One
2. Categoria: HLR
3. Tipo de Solicitud: Desblogueo Originacion

4. HLR: SI

Informa al cliente que en un plazo maximo de 2 horas reinicie su equipo y pruebe si puede efectuary
recibir llamadas. Apdyate del siguiente script:

XXXX, te informo que hemos ingresado un requerimiento para que sea solucionado tu inconveniente. Luego de
un plazo maximo de 2 horas, reinicia tu equipo y prueba si se ha solucionado...

2.4. Siel cliente no presenta inconsistencias en Consulta QDN, continla con el paso N°3.
2.5.Siseingresé un ticket en Supportal, continla con el siguiente paso y de igual forma ingresa un caso

en CRM One seguin lo indicado en el paso N°5 para que el cliente sea contactado por el area Backoffice y
confirmar si el inconveniente fue solucionado.
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REVISA EN

ASIGNADOS DE EQUIPO DEL EQUIPO DEL
CONSULTA QDN
CRM ONE QUE NO . CLIENTE TENGA CLIENTE TENGA
QUE LA LINEA NO
PRESENTE UN ACTIVA LA ACTIVO EL
PRESENTE .
COMPONENTE DE SELECCION DE ROAMING DE

INCOSISTENCIAS
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Indica al cliente que tenga activa la seleccion automatica de Red en su teléfono.
Para equipos Android, informa al cliente el siguiente paso a paso para activar:

a.Ir a "Ajuste” o “Configuraciéon” del equipo y luego selecciona "Redes méviles”.
b. Selecciona “Tipo de Red Preferida”.

c. En “Tipo de Red Preferida” elegir “LTE/3G/2G (conexidon automatica)”.

d. En “Redes Maviles” |a opcion de “Automatica” debe estar habilitada.

Para equipos iOS (iPhone), informa al cliente el siguiente paso a paso para activar:

Ir a Configuracion del equipo y selecciona “Red celular”.

Elegir “Opciones”.

Seleccionar “Voz y datos”.

Elegir opcion que indique "4G/3G automatica”.

e Enseccion “Seleccion de Red” la opcidon "Automatica” debe estar habilitada.

IN
EN
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REVISA EN

ASIGNADOS DE EQUIPO DEL EQUIPO DEL IN
CONSULTA QDN
CRM ONE QUE NO . CLIENTE TENGA CLIENTE TENGA E
QUE LA LINEA NO
PRESENTE UN ACTIVA LA ACTIVO EL
PRESENTE L
COMPONENTE DE SELECCION DE RED ROAMING DE

INCOSISTENCIAS
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4.1. Indica al cliente que active el Roaming (ltinerancia) de datos en su teléfono, con la finalidad de
aumentar su coberturay asf brindar una mejor experiencia, esto debido al acuerdo Roaming Out Claro -
Wom. Para mayor detalle revisa la publicacién Roaming Out Claro - Wom (Roaming Nacional)

Para equipos Android, informa al cliente el siguiente paso a paso para activar:

a.Ingresa a “Ajustes” o “Configuracion”.

b. Selecciona “Redes Méviles” o0 “Conexiones”, segln figure en el equipo.

c. Selecciona “Ajuste Avanzados”.

d. Selecciona “Roaming de Datos” o “Itinerancia de Datos”, seglin corresponda.
e. Activa el botdn de Roaming Internacional.

Para equipos iOS (iPhone), informa al cliente el siguiente paso a paso para activar:
a. Accede al menu “Ajustes” y luego selecciona “Datos Moviles”.

b. Ingresa al apartado “Opciones”.

¢. Dentro de Opciones se debe activar la Itinerancia de datos.

4.2. El equipo se conectard de manera automatica a una de las redes en las que tengamos cobertura. En
caso de que el equipo No se conecte automaticamente, realiza la busqueda de red forma manual.

a. Para equipos Android: Ingresa a Ajustes / Configuracion — Redes Moviles o Conexiones —
Operadores de Red — Selecciona Red Disponible (WOM 4G).



b. Para equipos iOS: Ingresar a Ajustes — Datos Mdviles — Seleccion de Operador — Desactivar

automatico — Seleccionar Red Disponible (WOM 4G).

REVISA EN A
ASIGNADOS DE EQUIPO DEL
CONSULTA QDN
CRM ONE QUE NO ; CLIENTE TENGA
QUE LA LiINEA NO
PRESENTE UN ACTIVA LA
PRESENTE ;
COMPONENTE DE SELECCION DE RED

INCOSISTENCIAS ~

NrAm A AATA~ AsiwAARaATim~n

5.1. Ingresa los siguientes topicos en CRM One para registrar el Caso.

e Motivo 1: Reclamos Técnicos

e Motivo 2: Problemas de Servicio
e Motivo 3: Falla de Servicio

¢ Resultado: Se Genera Caso

e Presiona Accion.

L R VR T

EQUIPO DEL 1
CLIENTE TENGA I

ACTIVO EL

ROAMING DE

~ArA~

5.2. Completa los datos obligatorios resaltados en amarillo junto con el método de comunicacion del

Caso. En los subtipos utiliza la siguiente informacion:

e Tipo 1: Mantencién de Servicios

Tipo 2: Moviles

Tipo 3: Analisis de Cobertura

Tipo 3: Andlisis de Cobertura Canal Reclamo

Si el cliente indica explicitamente que quiere ingresar un reclamo, utiliza el siguiente Tipo:



5.3. Utiliza el siguiente template en las notas del Caso, considerando tener atencion en la informacion
registrada, ya que en caso de que sea un reclamo, el FUR (Formulario Unico de Reclamos) es recibido
por el cliente.

#ANALISISCOBERTURA
Detalle falla:

-Especificar Servicio afectado: (Voz 2G,3G/ Datos 2G,3G,4G/ Ambos 2G,3G,4G)
-PCS afectado:

-IMEI

-Marca/Modelo:

-Direccidn incidencia (sumar las coordenadas del Georeferenciador Latitud/Longitud):
-Si es en todo lugar, indicar direccién referencial:

-Falla puntual o historica:

-Fecha falla: (solo si es puntual)

-Horario falla:

-N° Ticket Supportal: (si corresponde)

-Teléfono de contacto:

-Correo electronico:

En el ftem Direccion de Incidencia debes sumar las coordenadas de la direccion indicada por el cliente.
Para obtenerlas, utiliza las indicadas en el Georeferenciador. Apdyate del siguiente paso a paso:

a.Ingresa en el Georeferenciador ubicado en Claro Mas https://claromas.clarochile.cl/.
b. Se abrird una nueva pdagina con el Formulario de Andlisis de Cobertura.

¢. En Datos de Escalamiento - Direccidn ingresa la direccion del cliente y obtén las coordenadas en
Latitud y Longitud.

5.4. En la parte inferior del Caso selecciona “Guardar y Despachar”y luego presiona “Guardar”.

5.5. Completa los Atributos Flexibles del Caso y por ultimo presiona “Guardar y Cerrar”.

Incluye en los Atributos Flexibles, en el item Direccidon del Incidente, la direccion y las coordenadas de la
direccion del cliente obtenidas del Georeferenciador.

IMPORTANTE:

Siempre debes completar todos los Atributos Flexibles dentro del Caso, esto debido que son datos

obligatorios, ya que si no se completa alguno de ellos el Caso no se asigna al equipo Backoffice y por
ende el cliente no tendra solucién.



5.6. Informa al cliente que se ha escalado su Caso y dependiendo si el Caso genera FUR o no, informa
que dentro de 72 horas habiles obtendrd una respuesta y/o serd contactado por un especialista.
Apdyate con el siguiente script:

Caso sin FUR:

XXXX, te informo que hemos escalado tu caso para que el drea especialista realice las revisiones respectivas.
En las proximas 72 horas hdbiles serd resuelta tu solicitud.

Casos con FUR:

XXXX, te informo que hemos escalado tu caso N° CXXXXXXX para que el equipo de Soporte Técnico realice las
revisiones respectivas y te contacte por teléfono en un plazo mdximo de 72 horas hdbiles. Es de suma
importancia que aceptes la llamada del nimero desconocido dentro del plazo informado donde te
entregardn la solucion a tu requerimiento.

REGISTRA
Registro de atencion en CRM One:

e Motivo 1: Reclamos Técnicos
e Motivo 2: Problemas de Servicio
e Motivo 3: Falla de Servicio

e Resultado: Imposible Completar

Registro de atencion en Tipifica:

CANALES ELECTRONICOS >> MOVIL >> SIN IDENTIFICAR >> RECLAMO >> FALLA DE SERVICIO >>
PROBLEMAS DE COBERTURA CIERRE >> RECLAMO



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que, en caso de inconvenientes en los servicios maviles solo puede

ser entregada la atencidn al titular o un tercero usuario del servicio.

Verdadero

Falso



Pregunta

02/02

Es correcto afirmar que, el procedimiento de Troubleshooting Técnico Mévil, NO aplica

para dafos fisicos evidentes en el equipo y/o accesorios

O Correcto

O Incorrecto
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°18 - MOVIL
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°18 -
MOVIL

Para salir del Desafio solo debes presionar el botén "Finalizar"

FINALIZAR



