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Conoce el detalle para crear las incidencias via correo electronico

Crea un correo nuevo colocando los datos de campos obligatorios que a continuacién te mostramos:

1. Destinatario:
Solo debes incluir la direccién de correo electronico: Incidenciagics.ve@telefonica.com

2. Asunto:
Debes colocar el siguiente texto en el asunto: Solicitud de Incidencia Cliente Nombre del Cliente
Circuito afectado. Ejemplo: Solicitud de Incidencia Cliente Movistar MOVIS-3000.

En la siguiente imagen se muestra como debe de estar estructurado en el correo al momento de
emitirlo:
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NOMBRE DEL CONTACTO: PEDRO
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TELEFONO: 04242163090

3. Campo ID CLIENTE:
Coloca el RIF todo en mayuscula, sin ningun separador ejemplo: ID CLIENTE: J070133805

4. Campo SERVICIO:
Indica el circuito que tiene la afectacion, debes colocarlo todo en mayuscula con el guion como
separador, ejemplo: SERVICIO: BANES-4109
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5. Campo AFECTACION:
Especifica el tipo de afectacion y consulta en la tabla donde se indican las diferentes afectaciones:

Tipo de Servicio AFECTACION

DATOS/CPA FUERA DE SERVICIO
DATOS ERRORES
DATOS/CPA INTERMITENCIA
DATOS LENTITUD
DATOS PERDIDA DE PAQUETES
DATOS NO FUNCIONAN(N) LA(S) APLICACION(ES)
CPA LLAMADAS: NO EMITE
CPA LLAMADAS: NO RECIBE
CPA LLAMADAS: CON RUIDO Y/OECO
CPA LLAMADA: EN VACIO
CPA LLAMADAS: NO EMITE A NUMEROS ESPECIFICOS

NOTA: El sistema solo procesa las afectaciones indicadas en la tabla.

6. Campo COMENTARIO:
Describe la afectacion que presentas del servicio Movistar prestado.

7 . Campo DATOS DE CONTACTO:
Coloca detalladamente el apellido y nombre del contacto para solicitar la creacion de su caso.

8. Campo ADICIONALES:
Se puede colocar campos adicionales tales como:

e TELEFONO:
e DIRECCION:

IMPORTANTE:

Debe enviar una solicitud de incidencia por cada servicio que desee reportar e introducir los datos
utilizando texto sin formato, considerando la cantidad de caracteres maximo para los siguientes
campos:

ID CLIENTE: SERVICIO: APELLIDO: COMENTARIO:
50 caracteres 50 caracteres 30 caracteres 100 caracteres
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Respuestas del Sistema

Una vez enviado el correo electronico de forma correcta, el sistema te enviara una respuesta
automatica de configuracion dependiendo de los posibles caos:

1. Creacién de incidencia exitosa:
Si la operacion es exitosa el sistema enviara el mensaje de confirmacion con los datos
correspondientes a su incidencia descrita.

From: Remedy ITSM <No-Reply@telefonica.com>

Date: jue., 14 feb. 2019 a las 7:49

Subject: Confirmacién de recibo de la incidencia INCO00000033650.
To: pedro.perez@gmail.com>

Estimado/a PEDRO PEREZ,

Nos complace informarle que se realizé la apertura del ticket cuyo numero de referencia es el siguiente:

Numero de referencia: INCO00000033650
Resumen: SERVICIO CAIDO DESDE LAS 07:00 AM

Si tiene cualquier duda o desea realizar otra consulta r i con la inci ia, por favor através
del (0212) 2001153, donde gustosamente le atenderemos. Recuerde conservar su nimero de referencia.

Atentamente,
Gestion Integral de Cliente y Servicios - Movistar

Nota: Por favor no responda este correo, es un envié automatico

Imagen referencial

2.Incidencia no creada:
En caso de que se ocasione algun error en el proceso de creacion de la incidencia, el sistema le
notificara. Este error mayormente ocurre por alguna falla en el contenido de la plantilla suministrada.
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Ha ocurrido un problema: La incidencia del servicio
MOVIS-3000, No pudo ser creads Recibidos x

Remedy ITSM <No-Reply@telefonica com» 1651 (hace O minutas) Yy &
W parami ~

Estimado cliente,

La incidencia no pudo ser generada, por favor valide la informacion suministrada, recuerde que es
impontante conservar el formato de la plantilla

Imagen referencial
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3. Incidencia asociada:
En caso de tener una incidencia generada previamente, el sistema le notificara al correo la

informacion de la incidencia en curso.

El servicio MOVIS-3000, tiene una incidencia asociada
INCOO0000029381 Recibidos x

Remedy ITSM <No-Reply@telefonica.com> 16:00 (hace 41 minutos) ¥y
W para mi -

Estimado cliente,

El servicio MOWIS-3000 reportado ya posee una incidencia nro. INCODO000029381

Imagen referencial

Una vez generada la incidencia de forma exitosa, nuestros especialistas iniciaran las acciones
resolutorias.

Gestiona tus incidencias via electronica

iEn Digital es mas facil!
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Juntos nos transformamos
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www.movistar.com.ve/empresas
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