.

:SAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 24 - Soporte

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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises iSAC.

DESDE EL 04 AL 17 DE DICIEMBRE

INTERMITENCIA EN SERVICIO MOVIL

DELIVERY MOVIL

ACTIVIDAD

EXPLICACION BOLETA

BLOQUEO/DESBLOQUEO EQUIPO Y SIM POR ROBO O PERDIDA



DESAFiO TERMINADO
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INTERMITENCIA EN SERVICIO MOVIL

CONTINGENCIA

Este procedimiento se debe utilizar en caso que se informe una falla masiva de los servicios moviles,

que se traduce que el cliente tiene inconvenientes para realizar y/o recibir llamadas y uso de datos.

DEBES SABER —_

e No hay tiempo determinado de Solucién




e Alos clientes se les ha enviado un correo electronico, SMS y mensaje a través de
WhatsApp, indicando que se ingresara un descuento del 20% al monto del plan, el descuento no

contempla SVA's ni cobros por el equipo. Dicho descuento se reflejara en la proxima boleta
emitida

Ejemplo de Mail:

Lamentamos la falla técnica reqisirada el dia de ayer en nuestra
red VTR Movil.

Te pedimos disculpas por los inconvenientes que pudimos causarie y, en alencién a
ellos, ademas de la compensacion legal que se vera reflejada en tu proxima
lacturacién, agregaremos un descuento adicional correspondiente al 20% del cargo
mensual de servicios principales facturado en tu Gltima boleta.

Reiteramos nueslras mas sinceras disculpas por las moleslias ocasionadas; estamos
lomando lodas las medidas para, siempre, poder olrecerte un servicio de excelencia.
Esperamos que sigas disfrulando de nuestros serviclos.

Si tienes alguna duda, contaclanos a fravés de cualquiera de nuestros canales de
alancian.

Atentamente,
Equipo VTR

Ejemplo Mensaje de Texto y Whatsapp:

*imagen de referencia.



Lamentamos los inconveniantes
causados por la falla de nuestra red
YTR. Adicional a la compensacion

legal aplicaremos un descuento del
20% del cargo en tu proxima boleta.

@ IMPORTANTE: NO SE DEBEN INGRESAR EQUIPOS AL SERVICIO TECNICO POR ESTE
INCONVENIENTE

e Seestdn realizando los esfuerzos correspondientes para resolver estos inconvenientes lo antes
posible y se espera que el servicio se restablezca a la brevedad.

e Puedes apoyarte con el siguiente Script:

e "Sr(a) XXXX, Informamos que estamos con intermitencias en nuestros servicios de voz y datos. Nuestros
equipos técnicos se encuentran trabajando para solucionar esta afectacion. Lamentamos los
inconvenientes. Le mantendremos informado”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4210/kw/4210

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DELIVERY MOVIL

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER REVISAR PRECONDICIONES PLAZOS DE ENTREGA

e Esimportante que manejes los plazos de entrega para poder dar una informacion correcta al
cliente

e Enlaactualidad, al momento de realizar la venta por Delivery, el o los equipos que se despachan
se encuentran desbloqueados.

e |3 activacion de la linea se realiza una vez entregado el producto al cliente.

o Nudmero nuevo: la activacion de la simcard se realiza el mismo dia que es entregada.



o Numero portado postpago: |a activacion se realiza al dia habil siguiente (a excepcién que
se presenten problemas en la portabilidad). En caso de delivery se realiza la portabilidad 24
hrs posterior a la entrega de la sim.

o Numero portado prepago: drea de delivery se contacta (hasta 3 intentos) con el cliente
para solicitar el cddigo CAP (tiene vigencia de 5 dias), una vez confirmado, comienza el
proceso de portabilidad.

Sino logran tener contacto, el caso pasa al area de ventas quienes intentaran contactar en un plazo
maximo de 7 dias. De no ser exitosa la recepcion del cddigo CAP en un plazo maximo de 8 dias, la venta
serd anulada.

e Delivery se contacta con cliente para coordinar entrega de producto. Si no se logra contactar con
cliente, se visitara sin agendamiento.

e El producto puede ser entregado a titular o tercero con poder simple y fotocopia de
cédula de identidad por ambos lados (ambos documentos impresos).

e [asventas que requieran pago, tienen un maximo de 3 dias para que puedan ser pagadas, de
lo contrario seran anuladas de manera automatica en sistema.

e (Cuando el delivery llega a destino, el cliente recibe el contrato donde se especifica el n° de
PCS junto con la simcard asociada




DEBES SABER REVISAR PRECONDICIONES PLAZOS DE ENTREGA

Revisar en el pedido de venta del cliente el método de envio y el campo observaciones.

1-219463886396
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DEBES SABER REVISAR PRECONDICIONES PLAZOS DE ENTREGA

e Plazos de entrega a contar de la fecha de pago (si aplica) AQUI.
Tramo de entrega:
Lunes a Viernes > AM: 10:00 - 14:00
>PM: 14:00 - 19:00
Sabados >10:00-15:00


https://isac.custhelp.com/euf/assets/images/adminImages/3468/Plazos%20_Delivery_%20fijo_m%C3%B3vil.xlsx

Region iLg Comuna Dias Rang =
Regidn Metropolitana de Santiago Alhue X i1ak
Regidn Metropolitana de Santiago Buin X X X X X X 1
Regidon Metropolitanz de Santiago Calera de Tango X X X 1a2
Regién Metropolitana de Santiago Cerrillos X X X X X X 1
Regidn Metropolitana de Santiago Cerro Navia X X X X X X 1
Region Metropolitanz de Santiago Colina® ¥ X X ¥ X X 1
Regidn Metropolitana de Santiago Conchali X X X X X 4 1
Region Metropolitanz de Santiago Curacavi X las
Regidn Metropolitana de Santiago El Bosque X X X X X X 1
Regidn Metropolitana de Santiago El Monte X X X 1a2
Regidon Metropolitanz de Santiago Estacion Central X X X X X X 1
Regién Metropolitana de Santiago Huechuraba X X X X X 1
Regidn Metropolitana de Santiago Independencia X X X X X X 1
Region Metropolitanz de Santiago Islz de Maipo X X X 1a2
Regidn Metropolitana de Santiago La Cisterna X X X X X X 1
Region Metropolitanz de Santiago La Florida* X X X X X 1a2
Regidn Metropolitana de Santiago Lz Granja X X X X X X 1
Regidn Metropolitana de Santiago La Pintana X X X X X X 1
Regidon Metropolitanz de Santiago La Reina® X X X X X 1a2

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/780/kw/780
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Segun lo indicado en delivery, la activacion de la linea se realiza una vez entregado el

producto al cliente.

O Falso

O Verdadero
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EXPLICACION BOLETA

e |aatencién solo se puede entregar al titular

POLITICAS DE LA
ALCANCE ) DEBES SABER INDAGA
ATENCION



El Rut del cliente para saber a quién atendemos

Esta atencion se puede dar a titular o usuario

El Domicilio sobre el cliente esta consultando.

Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual

Esta atencion se puede ofrecer en cualquier canal de atencion comercial

POLITICAS DE LA
ALCANCE 3 DEBES SABER INDAGA
ATENCION

NO entregar detalles especificos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

o Porejemplo, Informar que el motivo de variacién del cobro corresponde a consumo VOD,
pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o sefialar gue hubo aumento en llamadas a
celular, pero NO entregar detalle de nimeros, compafiia, fechas, etc.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, RUT, nombre completo)
NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion del titular
El detalle de los cobros de la boleta sélo se le puede informar al titular.

Si un tercero consulta, se le puede informar que la variacion del cobro en la boleta responde a un
consumo de un producto en particular, pero no entregando detalles del cobro, fechas, etc.

El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de la
empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de gestién. El tercero debe confirmar tanto
los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.

Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA -> CONOCE TU
BOLETA

INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en VTR.COM o APP VTR”



e Sjcliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestion, apdyalo con la seccion
Revision en Sucursal Virtual de la publicacion en iSAC.

Empresas Q, Buscador [ Pago Express 2 Sucursal Virtual

Triple Pack Television ~ Telefonia Mévil Entretencion | Ayuda Estado de tus servicios

Intermet  Doble Pack

Centro de ayuda Lugares de pago Sobre Internet Conoce tu boleta

Tu Samsung

POLITICAS DE LA
ATENCION

ALCANCE DEBES SABER INDAGA

e Fn caso de que el titular solicite una copia de boleta, o puedes hacer usando la herramienta Super

Usuario. Revisa la publicacién AQUI

e Ante solicitudes de separar servicios que estan facturados en una misma boleta, debes ingresar un

ticket a mesa de ayuda.

o Solo aplica para boletas que contienen promociones de 2 direcciones en una misma boleta

e Revisa la herramienta Billing compare, para que puedas hacer comparacion de boletas:

o Atento AQUI

o Konecta AQUI

Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:
DOM Periodo de facturacion de la cuenta

Es el cobro que corresponde desde el dia de la modificacion al

Proporcionales o
término del DOM


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1811/
https://vtrchile.sharepoint.com/sites/ReportingComercialyClientes/Informes%20Diarios%20Mes%20en%20curso/Forms/AllItems.aspx?FolderCTID=0x012000395823AC2CBFCF478BD35A70AD0097DD&View=%7B3D28AE4D%2D22A1%2D4357%2D9811%2DFDD11F1057BA%7D&isAscending=false&OR=Teams%2DHL&CT=1654895231552&params=eyJBcHBOYW1lIjoiVGVhbXMtRGVza3RvcCIsIkFwcFZlcnNpb24iOiIyNy8yMjA1MDEwMTAwOSJ9&sortField=Modified&id=%2Fsites%2FReportingComercialyClientes%2FInformes%20Diarios%20Mes%20en%20curso%2FCall%20Center%2FReportes%20Internos%2FCalidad%2FRPA%5FVIDEOS%2FAtento%2FBilling%20Compare%2D%20ATTCOL%2Emp4&parent=%2Fsites%2FReportingComercialyClientes%2FInformes%20Diarios%20Mes%20en%20curso%2FCall%20Center%2FReportes%20Internos%2FCalidad%2FRPA%5FVIDEOS%2FAtento
https://vtrchile.sharepoint.com/sites/ReportingComercialyClientes/Informes%20Diarios%20Mes%20en%20curso/Forms/AllItems.aspx?FolderCTID=0x012000395823AC2CBFCF478BD35A70AD0097DD&View=%7B3D28AE4D%2D22A1%2D4357%2D9811%2DFDD11F1057BA%7D&isAscending=false&OR=Teams%2DHL&CT=1654895231552&params=eyJBcHBOYW1lIjoiVGVhbXMtRGVza3RvcCIsIkFwcFZlcnNpb24iOiIyNy8yMjA1MDEwMTAwOSJ9&sortField=Modified&id=%2Fsites%2FReportingComercialyClientes%2FInformes%20Diarios%20Mes%20en%20curso%2FCall%20Center%2FReportes%20Internos%2FCalidad%2FRPA%5FVIDEOS%2FKonecta%2FRPA%20Billing%20Compare%2Emp4&parent=%2Fsites%2FReportingComercialyClientes%2FInformes%20Diarios%20Mes%20en%20curso%2FCall%20Center%2FReportes%20Internos%2FCalidad%2FRPA%5FVIDEOS%2FKonecta

Descuentos

. .. Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate
multiservicios

POLIiTICAS DE LA
ALCANCE ) DEBES SABER INDAGA
ATENCION

e ;Su boleta viene con un valor mas alto?
e /Serecuerda sile hemos hecho anteriormente un ofrecimiento de descuento por meses?
e Essu primera boleta?

e /Hizo alguna modificacion de sus servicios anteriormente?

SERVICIOS MOVILES

COMO RECONOCER UN COBRO

Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a continuacién:

1.Ingresa a la cuenta de Facturacion para ingresar al perfil de Facturacion correspondiente a la
cuenta con el cobro en duda



2. Descarga las 2 boletas emitidas mas recientes para analizar la diferencia de los cobros. En
estas boletas, podemos apreciar:

EQUIPO EN ARRIENDO

OBSERVAR EQUIPO —
Puedes observar el equipo contratado por el cliente y valor de cuota mensual; adicionalmente revisar
cuantas cuotas se han facturado del total de 18
[ Servicio Publico Telefénico,
Adicionales a los anteriores
vitr.cor y de Larga Distancia
Faneqey SETOGTI0N Y s Total Telefonia $12.570 ©
5 Cuenta telefénica // Servicios moviles 0
2
K
g Senvicio Telefonico Mévi § 12990
3
g Senvicios Adicionales $0
&  Comunicaciones de Larga Distancia Intemacional §0
g Comunicaciones a Otros Servicios Piblicos de Telecomunicationes $0
g
2 | Total Cuenta Unica Telefonica $12.990
,E Motorola Moto E7, Cuota Mensual Arriendo: Cuota 4 de 18 $6.000
g | Motorola Moto E7, Descuento Cuota Mensual Arfiendo: Cuota 4 de 18 $-6.000
-é Descuento: Renta: 12990 Dias: 1 $-420
s Saido Anterior Cuenta Unica Telefénica $0
= Total a Pagar Documento - Cuenta Telefonica $12.570

COBROS MINUTOS LARGA DISTANCIA




LARGA DISTANCIA —
En seccion Comunicaciones a larga distancia muestra el monto total por servicio.
A
Boleta de Ventas
Servicio Publico Telefénico,
Adicionales a los anteriores
y de Larga Dislancia
Faclel: OU0SHI2 ¥ ohen. Total Telefonia $11.886 ©
55; Cuenta telefénica // Servicios maéviles ig
=
E Servicio Telefonico Méwil $11.886
§ _Servicos Adconales 30
= | comunicaciones de Larga Distancia Intemacional $0
E Comunicaciones a Otros Senvicios Publicos de Telecomunicaciones §0
:
= Total Cuenta Unica Telefonica $11.886
_E_ Salda Anterior Cuenta (nica Telefdnica $0
g Total a Pagar Documento - Cuenta Telefonica $ 11.886

COBROS PROPORCIONALES

PROPORCIONALES —

Puedes detectar si existen cobros proporcionales en la pagina principal de la boleta:

Si aparece desglose que indica "proporcional” es porque cliente realizé un cambio de promocién el mes
anterior. Puedes revisar el detalle de esta solicitud en la seccién “PEDIDOS” de la vista 360 del cliente.

Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es necesario, detalla el
periodo en que tuvo cada plan.




963865303 Proporcional
Total Servicios Mes Actual

Saldo Anterior, Cuotas

En Sucursal Virtual

de VTR.COM
seras el primero.

Ingresay

visualiza tu boleta

las 24 horas.

Monto Meto 328
Monto Exento 4]
VA 19% 62
Total a Pagar ( 4390)

Monto Gltimo pago

50

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

Q) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1484/kw/DETALLE%20DE%20BOLETA
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BLOQUEO/DESBLOQUEO EQUIPO Y SIM POR
ROBO O PERDIDA

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER INDAGA

e [staatencidon puede ser entregada sélo al Titular en caso de planes postpagos.

e £n caso de prepagos se podra realizar si el cliente y el equipo estan registrados.



POLITICAS DE LA ATENCION INDAGA

e flcliente puede contactarse al fono 800282887 para solicitar el bloqueo del celular o sim con
un ejecutivo

e La suspension por robo del servicio NO detiene el cargo mensual del plan NI el cobro de
las cuotas pendientes que hubiese del equipo.

e £n caso de necesitar suspender la Simcard y el equipo mévil, debe siempre realizarse en
orden comenzando por la Simcard.

e El procedimiento bloqueara el uso del equipo telefénico y/o de la Simcard, seglin solicite el
cliente.

e Si el cliente solicita un certificado de bloqueo por robo, descargar y completar el
documento AQUI

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

Confirmar si la suspensién o desbloqueo sera:
1- Solo Simcard.

2- Solo equipo.

3- Simcard y equipo.


https://isac.custhelp.com/euf/assets/images/ISAComercial/Procedimientos-Pol%C3%ADticas/2018/MAYO/bloqueo/certificado-bloqueo-movil.docx

ANTES DE REALIZAR EL BLOQUEO/DESBLOQUEO VERIFICA

VERIFICAR PRECONDICIONES —

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 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 deberd
hacer clic en la pestafia CONTACTOS.

e Verificar ALERTAS DE CREDITO y verificar que el servicio no esté en cobranza. COMO REVISAR
DEUDA.

¢ Revisar el estado del servicio en productos instalados, para eso apdyate en Ia
publicacion ESTADO DEL SERVICIO.

¢ Validar el PCS que el cliente solicita realizar la gestion, ubicalo en productos instalados.

¢ Validar si el equipo movil es propiedad del cliente o esta en arriendo con VTR, revisalo en
productos instalados.

e Revisa en IMEl del equipo, para esto ingresa a http://nnoc.vtr.cl/portada/index.php, ingresar
segln ruta:



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2563/kw/2563
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3848/kw/3848
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3851/kw/3851
http://nnoc.vtr.cl/portada/index.php

‘ Homel I Bec Online Bec Online BETA

Solicitud GOP
Gerencia facturacién, recaudacién y couTamea
Gerencia de Ingenieria e Infraestructura Estadisticas Escalamiento
Gerencia Operaciones y Logistica Escalamientos
Gerencia Continuidad Operacional Vrequest

NNOC.Operaciones ‘ <

‘ Administracion Flota VTR 300

Sistema de Gestion Movil - i X2 e
Moévil se encuentra migrado a ANDES

§ pata HiR ) © pata ocs 7)) @ pata PCRF ()

sl 730080101279547 [ = Ciclo 1 || Op.Condicién Roaming* 1547
N2 Movil 56058248492 Cod. Plan 1064 Carga Inicial 92,0 Mb
Internet Habilitado IMSI 730080101279547 Balance 92,0 Mb
Tipo de Mercado Post Pago Ciclo Vida Post-Pago Consumo 0,00 Kb
Roaming Voz Bloqueado Susp. por Cliente No Estado Cuota Normal
Roaming Datos Bloqueado Susp. por Robo No Reset Cuota 01-01-2038
Llamadas Entrantes Habilitado Susp. por Atraso - No Inicio Cuota 31-12-2037
Llamadas Salientes Habilitado Susp. por L. Credito No Op. Condicién Cuota* 3917
Este nimero tiene una cuenta POSTPAGO Carga Inicial 30,00 Gb
SMS Habilitado << Balance 20,79 Gb
SMs Habilitado >> Consumo 9,21 Gb
Estado Cuota Normal
Larga Di i loquead Reset Cuota 01-11-2021
S. Compler i loquead Inicio Cuota 19-12-2019

Historial de Equipos

Marca Modelo Fecha
357095180316902 UNKNOWN UNKNOWN 12-01-2021 20:53:18
353812081473853 APPLE IPHONE 7 PLUS (A1784) 20-11-2019 09:18:37

MARCAY MODELO DEL EQUIPO —

Identificar el detalle de la Marca y Modelo del Equipo, es necesario dirigirse a Productos
Instalados y ver el detalle del Equipo Movil.
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GESTION SUSPENSION

SUSPENSION SOLO SUSPENSION sOLO SUSPENSION SIM Y
SIMCARD EQUIPO EQUIPO

INFORMA

1. Desde la vista 360, cuenta de cliente, en la seccion de Productos Instalados presionar el Engranaje
y luego Suspensiéon SIMCARD robo

2. El sistema crea un pedido de forma automatica, ingresar al pedido creado y seleccionar la opcién
Enviar.

3. En DETALLES se puede observar el contexto del estado “Inicio de proceso de aprovisionamiento”,
que luego cambia a “Fin de proceso de aprovisionamiento en UIM”

4. Finalmente queda el Contexto del estado en “Aprovisionamiento finalizado” y el pedido queda en
estado COMPLETADO

5. Verificar en Productos instalados que la Simcard se encuentra en estado SUSPENDIDO



SUSPENSION SOLO SUSPENSION sOLO SUSPENSION SIM Y
SIMCARD EQUIPO EQUIPO

INFORMA

BLOQUEO EQUIPO MOVIL PROPIEDAD CLIENTE

1. Desde la vista 360, Cuenta de Cliente, productos instalados, posesionarse sobre equipo moévil a
bloquear y seleccionar el icono de engranaje de Productos Instalados y seleccionar SUSPENSION
ROBO

2.Ingresar al pedido y hacer clic en el botén Enviar.

3. Esperar que el estado del tramite cambie de “Inicio de proceso de aprovisionamiento en UIM” a
“Aprovisionamiento finalizado” y el pedido de madificacion queda en estado COMPLETADO

4. Volver a la Vista 360, productos instalados a validar el estado del equipo, el cual se visualiza en estado
SUSPENDIDO



SUSPENSION sOLO SUSPENSION sOLO SUSPENSION SIM Y
SIMCARD EQUIPO EQUIPO

INFORMA

1. Desde la Vista 360°. Cuenta de Cliente seleccionar en el icono de engranaje de Productos
Instalados y elige Suspension robo

2. El sistema crearad un pedido de forma automatica, se debe ingresar al pedido creado y seleccionar
la opcion Enviar, para que el pedido pase a estado completado

3.Ingresar nuevamente a la vista 360, Cuenta de Cliente y en productos instalados se podra observar
que el equipo mévil y Simcard quedaron en estado SUSPENDIDO



[- T1a0t  Comonsts Corganon hoks

SUSPENSION SOLO SUSPENSION SOLO SUSPENSION SIM Y
SIMCARD EQUIPO EQUIPO

INFORMA

e Informar que el proceso de suspension no detiene el flujo de cobranza

e No podra ocupar el servicio de voz y datos hasta que no retire una nueva simcard en cualquier
sucursal VTR.

¢ Indicar el valor de la nueva simcard $4.000.

e Ofrécele también que VTR dispone de equipos telefénicos en caso de necesitarlo y que un
ejecutivo en sucursal puede darle disponibilidad y precios.



GESTION DESBLOQUEO

DESBLOQUEO DESBLOQUEO DE
EQUIPO SIMY EQUIPO

INFORMA

1. Desde la vista 360, Cuenta de Cliente, seleccionar en el icono de engranaje de PRODUCTOS
INSTALADOS y luego seleccionar Reanudar SIMCARD robo

2. El sistema crea un pedido de forma automatica, ingresar al pedido creado y seleccionar la opcion
Enviar.

3. En DETALLES se puede observar que el Aprovisionamiento del Producto “Servicio Mavil” se
mantiene en estado PENDIENTE

4. Una vez completado puede ser reanudado. Y en la cabecera de la orden se puede observar el
pedido en estado COMPLETADO

5. Verificar en la vista 350, en Productos instalados que la Simcard se encuentra en estado
ACTIVO y en PEDIDOS que éste se encuentre en estado COMPLETADO.



DESBLOQUEO DE DESBLOQUEO DESBLOQUEO DE
SIMCARD EQUIPO SIMY EQUIPO

INFORMA

1. Desde Vista 360, Cuenta de Cliente en “Productos instalados” posesionarse sobre el equipo
seleccionar el icono de engranaje y seleccionar REANUDACION EQUIPO ROBO

2. Ingresar al pedido y hacer clic en el botén Enviar.
3. Esperar hasta que en Detalles el Estado de la solicitud sea Completada.

NOTA: Una vez completado el pedido el ejecutivo debe dirigirse a la vista 360 del cliente y validar en los
productos instalados del cliente que el equipo se encuentre en estado ACTIVO



Totales °
CARGS MENSUMES. CARGOS OF MSTALACKIN Y EQUPO._ TOTAL A PAGAR AHORA ”

DESBLOQUEO DE DESBLOQUEO DESBLOQUEO DE
SIMCARD EQUIPO SIMY EQUIPO

INFORMA

EQUIPO

1. Desde la vista 360, Cuenta de Cliente, seleccionar en el icono de engranaje en Productos
Instalados y selecciona seleccionar REANUDACION EQUIPO CLIENTE

2. El sistema de forma automatica crea una solicitud de servicio y el luego el ejecutivo debe
ingresar a ella para ingresar los datos solicitados para el desbloqueo.

¢ Ingresar el IMEIl del producto y detalles como Marca y Modelo Equipo.

3. Dirigirse a Portal del Cliente para realizar la verificacion del estado del equipo.
4. Finalmente el estado del Equipo Mévil vuelve a estado ACTIVO

SIMCARD
1. Dirigirse a Productos Instalados, luego Servicio Mévil y seleccionar Simcard.
2. En la vista de Simcard en Clientes, es necesario copiar el cédigo IMSI.

3. Luego dirigirse a la opcidn Portal Cliente y hacer clic sobre ella.



4. En Solicitudes de Servicio, ingresar el codigo IMSI antes copiado.
5. En el campo de Motivo Cliente, seleccionar la opcién Robo.
6. Seleccionar la opcién de Nimero telefénico y presionar aceptar.

7. Teniendo esos campos completos, dirigirse a Actividades y editar la opcion Notas y escribir
sobre ella la palabra Reanudacion.

8. Esta accién debe repetirse al presionar Cédigo de Cierre donde se debe seleccionar Solicitud
Ingresada y luego en Motivo completar con la palabra Reanudacion.

9. Seleccionar el campo de Estado y seleccionar la opcion Finalizada.
10. Guardar y esperar unos segundos a que se guarden los cambios.

11. Verificar en Productos instalados que la Simcard se encuentra en estado ACTIVO

DESBLOQUEO DE DESBLOQUEO DESBLOQUEO DE

INFORMA
SIMCARD EQUIPO SIMY EQUIPO

e Indicale al cliente que la gestion de desblogqueo fue realizada.

e Puede ocupar su servicio de forma normal desde este momento.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2433/kw/movil

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR




Leccién 6 de 6

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 24 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 24!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacioén final




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

FINALIZAR



