VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 13 -
Digital

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 28 DE JULIO AL 10 DE AGOSTO

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - EX 7 PASOS

INCONVENIENTES INTERNET HFC - EX 7 PASOS

ACTIVIDAD

DELIVERY - AUTOINSTALACION

DESAFIO TERMINADO
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INCONVENIENTES INTERNET FTTH - EX 7 PASOS

REVISIONES

RECUERDA UTLIZAR LA VIDEO LLAMADA A TRAVES DE VSIGHT EN TODAS LAS
REVISIONES DONDE APLIQUE

ALCANCE Y OBJETIVO DEBES SABER

e Esta atencidn se puede entregar a titular o usuario del servicio.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1041

e Sucursales: Consulta al cliente si se puede comunicar con alguien que esté en el domicilio para
realizar revisiones con el equipo. Si cliente no puede o0 no quiere comunicarse con nadie, informa
que nos puede contactar cuando esté en su domicilio para poder realizar pruebas con su servicio.

ALCANCE Y OBJETIVO DEBES SABER

e Siseingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico hard, ya que es él
quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico realizado en el
domicilio. La Unica excepcion es cuando al hacer cambio de tecnologia, se reemplazara el DBOX
PRO por un Dbox Smart.

e Sjcorresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe volver a
revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no esta con Falla Masiva. Si tiene FEN,
se debe informar seguin paso 2. REVISIONES BEC

e Sjel cliente solicita compensacion, informar al cliente el siguiente script: XXX, una vez que se
reestablezca el funcionamiento de tus servicios, se realizardn los descuentos legales
correspondientes; estos pueden verse reflejados en tu préxima o subsiguiente boleta. ApOyate en el
procedimiento "DESCUENTO DE DIAS SIN SERVICIO"

e No se debe indicar al cliente presionar el botdn reset del gateway, ya que pierde la configuracion y
requiere de visita técnica para solucion.

e Sielinconveniente del cliente se soluciona al corregir la posicion de las antenas, tipifica tu atencion
marcando con el #ANTENA

USO DE VIDEO LLAMADA

Antes de programar una visita a terreno, es obligatorio realizar una revision previa mediante
videollamada para validar aspectos fisicos del servicio, tales como el estado del cableado, la correcta
conexion de los equipos, el encendido/apagado del sistema y el color de las luces LED. Solo en caso de
no poder resolver la situacion de forma remota, se autorizara una visita técnica.

ANALIZA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252

e Revisa las actividades de “Llamada Entrante” en la vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencion a
la “Fecha Inicio” y su “Razén”. Esto es para ver si el cliente nos ha contactado los

ultimos 7 dias.

e Luego, revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion “Internet” desde la vista de la
CUENTA DE SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta,

poniendo atencion a la “Fecha de Creacién” y “Tipo” Internet.

o REITERADO

Revisa el apartado de “Reiterados” para su atencion.

NO REITERADO

Si el cliente no es un caso Reiterado, es decir, no tiene contactos ni visitas
técnicas de internet en los ultimos 7 dias, debes continuar con el procedimiento

a continuacién.

e IMPORTANTE:

o Si el cliente indica que no tiene internet (no puede ingresar a
ninguna pagina en ninguno de los dispositivos conectados a VTR)

revisa los 4 pasos de los procedimientos.

o Siel cliente indica que tiene internet, pero este no funciona bien,

revisa desde el paso 2 en adelante

REVISIONES BASICAS



REVISAR TIPO DE RED MODELO ONT

1. Revisa el TIPO DE RED que tiene el cliente

HEFC
Revisa el procedimiento INCONVENIENTES INTERNET HFC

FTTH
Continla en este procedimiento

2. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos/vigentes
e CORRECTOS: Continua la revision.

e NO ESTAN CORRECTOS/VIGENTES: Actualiza segin el procedimiento MODIFICACION DE
DATOS

3. Revisa el estado comercial del servicio, el que debiese ser ACTIVO,
e ACTIVO: Continua la revision.

e SUSPENDIDO: Informa que el servicio debe estar activo para entregar soporte

4. Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las Ultimas 72:

Si paso por un proceso de cobranza en las ultimas 72 horas:

1. Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cablemodem a la
electricidad).

e f| gjecutivo debe esperar maximo 5 minutos desde confirmacion del reset eléctrico.

“Sr(a) XXX, le pido por favor desenchufar el modem de la electricidad y luego volver a conectarlo. Esto
puede tardar unos minutos, espere en linea mientras revisamos el estado de su médem.”

2. Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto

e NO SOLUCIONA: Revisa la publicacion INCONVENIENTE CON PAGO

e SOLUCIONA: Continua la atencién


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1150
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1303

Selecciona la cuenta de facturacion asociada al servicio y luego
selecciona "Alertas de crédito".

fLa fiérdd + O - 1 o
REVISAR TIPO DE RED MODELO ONT

e |dentifica el modelo de la ONT en BEC.

e Para identificar visualmente estos equipos revisa el CATALOGO EQUIPOS INTERNET

e Segun el modelo de equipo, revisa el acordedn Modelo ONT SERCOMM FG1100R-L // NOKIA G-
120G-E // NOKIA G-241W-A o ONT ZTE F6640P - ZTE6600P


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1214/2025/Junio/03/catalogo_equipos_1214.pdf
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MODELO ONT: SERCOMM FG1100R-L // NOKIA G-120G-E//
NOKIA G-241W-A

REVISIONES EN BEC

REVISAR FALLA MASIVA Y/O TRABAJOS EN EL SECTOR —

Descarta falla masiva, revisando el color del seméaforo Dificultad de servicio

detectado
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continda la revision
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para

revisar la informaciéon que contiene
-> Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la

informacion que contiene

ESTA EN UNA FALLA MASIVA NO ESTA EN UNA FALLA MASIVA



Informa al cliente el inconveniente en el

. : ,, Continua la revision.
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En las SIX (trabajos programados) se indica si tienen pérdida

(de servicio) o degradacion

REVISAR ESTADO DE LA ONT —

Revisa en BEC el ESTADO DE LA ONT

ONLINE

Continla revisando el ESTADO DE GATEWAY

OFFLINE



Con video llamada solicita al cliente revisar que las conexiones entre la ONT y la
roseta estén correctamente puestas y firmes y que esté conectado correctamente a

la electricidad.

LED POWER ENCIENDE

Refresca la pagina de BEC y verifica si cambid

el estado

ONLINE

Continla revisando
el ESTADO DE
GATEWAY

ESTADO DE GATEWAY

OFFLINE

Ingresa una visita
técnica

subarea
ONT no enciende,
indicando hasta qué
revision llegaste

LED POWER NO ENCIENDE

Ingresa una visita técnica de

subarea  ONT no enciende,
indicando hasta qué revision
llegaste

e Copia el ndmero de serie del GATEWAY desde BEC e ingresa el dato en SMART WIFI PORTAL.
Utiliza tus credenciales de red para ingresar.

e Enlaopcién Resumen, mira el estado del Gateway: CONECTADO O DESCONECTADO

o CONECTADO: Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifi y segin la respuesta

dirigete al acordedn correspondiente.

o DESCONECTADO: Confirma con el cliente (video llamada) si el Led Power del Gateway
estd encendido o apagado.

e GATEWAY APAGADO

Valida con video llamada la conexion de la Gateway a la red eléctrica


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1214/2025/mayo/12/image051.jpg
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CONEXIONES OK

Pincha TIEMPO REAL en Smart WIFly revisa si cambia el color de

la conexidon del GATEWAY

VERDE
soLucio NO soLucio
NA SOLUCIONA NA
Consulta al
o cliente si se o
Finaliza conecta por Finaliza
tu B cable o por tu B
atencion wifi y segtin Ia atencion
y tipifica respuesta y tipifica
en Andes dirigete al en Andes
acordeodn
correspondie
nte.

e GATEWAY ENCENDIDO

Valida con video llamada cual es el color del led power del Gateway

LUZ VERDE

Solicita al cliente que realice un reset
eléctrico

ROJO

NO SOLUCIONA

Ingresa una
visita técnica
de

subarea GATEWA
Y NO ENCIENDE,
indicando hasta

queé revision
llegaste

CONEXIONES
NO OK

Ingresa una
visita
técnica de
subarea GATE
WAY NO
ENCIENDE,
indicando
hasta qué
revision
llegaste

LUZ ROJA

Valida con video llamada que

las conexiones de Cable de red
Ethernet entre los dos equipos
(ONT y Gateway) estén correctas y

firmes.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
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Luego, solicita al cliente realizar un
reset eléctrico.

Luego, actualiza informacion de Smart wifi portal nuevamente presionando el boton
TIEMPO REAL y revisar color de conexién del Gateway

VERDE CONECTADO ROJO DESCONECTADO

Valida si el inconveniente se soluciond

SOLUCIONAD NO SOLUCIONADO
o Ingresa  visita __técnica  de
subarea GATEWAY NO ENCIENDE,
Consulta al cliente si se indicando  hasta qué revision
Finaliza tu conecta por cable o llegaste.
atenciony por wifi y segun la
tipifica en respuesta dirigete al
Andes acordeon

correspondiente.

APROVISIONAMIENTO -

Revisar que el Aprovisionamiento de la Velocidad contratada por el cliente sea la misma que aparece
aprovisionada en la plataforma UIM

VELOCIDAD IGUAL A LA DE UIM: Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifi y segin la

respuesta dirigete al acordedn correspondiente.

VELOCIDAD DIFERENTE A LA DE UIM: Pincha el boton REAPROVISIONAR

e SOLUCIONA: Finaliza tu atencion y tipifica

e NO SOLUCIONA: Continta revisando


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1214/2025/mayo/12/image053.jpg
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

* [nformacién de aprovisionamiento

Informacién de aprovisionamianto m

Andes - 'Pl-ulnrmn visS
Valocidad 500 Mbps-500 500 Mbps-500 a
Contratada Mbps Mbps

COMPATIBILIDAD DE ONT CON VELOCIDAD —

Revisar la compatibilidad de la ONT en BEC de Andes

SEMAFORO VERDE:

Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifi y segln la respuesta dirigete al acordedn
correspondiente.

SEMAFORO ROJO:

Ingresa visita técnica de subarea ONT Cambio Equipo por Incompatibilidad, indicando hasta qué
revision llegaste

Internet rack vive Residencial 0720F
* Pasos Entemet
Extado ST wling
Frtads da Rad u
I:wmald-: 20T con Veloodad Contrateds [~ l
= Indormbonin bltaa


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

Completa la leccion, antes de continuar.



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1214
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INCONVENIENTES INTERNET HFC - EX7 PASOS

POLITICAS, PASO ty:2

Atender casos donde el cliente indique presentar inconvenientes relacionados con su
servicio de internet. (Ej: sin servicio, sin conectividad, sin wifi, no puede navegar,

intermitencia, etc)

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE



e [sta atencion se puede entregar a titular o usuario del servicio.

e Sucursales: para poder dar soporte ante inconvenientes de internet, se debe preguntar al cliente
si se puede comunicar con alguien que esté en el domicilio para realizar revisiones con el equipo.
Si cliente no puede o no quiere comunicarse con nadie, informa que nos puede contactar
cuando esté en su domicilio para poder realizar pruebas con su servicio.

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE

e Siseingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico hard, ya que es él
quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico realizado en el
domicilio. La Unica excepcion es cuando al hacer cambio de tecnologia, se reemplazara el DBOX
PRO por un Dbox Smart.

e Sjcorresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe volver a
revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no esta con Falla Masiva. Si tiene FEN,
se debe informar seglin paso 2. REVISIONES BEC

e (lientes con médem Sagemcom fast 3890, deben realizar revisiones hasta paso Velocidad. Si no
se logra resolver el inconveniente, se debe ingresar visita técnica.

e Siel cliente solicita compensacién, seguir el procedimiento "'DESCUENTO DE DIAS SIN SERVICIO"

e USO DE VIDEO LLAMADA
Antes de programar una visita a terreno, es obligatorio realizar una revision previa mediante
videollamada para validar aspectos fisicos del servicio, tales como el estado del cableado, la
correcta conexion de los equipos, el encendido/apagado del sistema y el color de las luces LED.
Solo en caso de no poder resolver la situacion de forma remota, se autorizard el uso de video
llamada.

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252

Revisa las actividades de “Llamada Entrante” en la vista de la CUENTA DE SERVICIO correspondiente al
domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha Inicio” y su “Razon”. Esto es
para ver si el cliente nos ha contactado los ultimos 7 dias.

Luego, revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion “Internet” desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha de
Creacion”y "Tipo” Internet.

REITERADO
Revisa el apartado de “Reiterados” para su atencion.

NO REITERADO
Si el cliente no es un caso Reiterado, es decir, no tiene contactos ni visitas técnicas de internet en los

ultimos 7 dias, debes continuar con el procedimiento a continuacion.

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE

¢ Si el cliente indica que no tiene internet (no puede ingresar a ninguna pagina en ninguno de
los dispositivos conectados a VTR) revisa los 4 pasos de los procedimientos.

¢ Si el cliente indica que tiene internet, pero este no funciona bien, revisa desde el paso 2 en
adelante en clave.

PASO 1



REVISIONES BASICAS —

1. Revisa el TIPO DE RED que tiene el cliente

FTTH
Revisa el procedimiento INCONVENIENTES INTERNET FTTH

HFC
Continla en este procedimiento

2. Verfficar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos/vigentes

e CORRECTOS: Continua la revision.

e NO ESTAN CORRECTOS/VIGENTES: Actualiza segin el procedimiento MODIFICACION DE
DATOS

3. Revisa el estado comercial del servicio, el que debiese ser ACTIVO,
e ACTIVO: Continua la revision.

e SUSPENDIDO: Informa que el servicio debe estar activo para entregar soporte

4. Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las Ultimas 72:

Si paso6 por un proceso de cobranza en las ultimas 72 horas:
1. Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cable modem a la
electricidad).

e Elejecutivo debe esperar maximo 5 minutos desde confirmacion del reset eléctrico.

“Sr(a) XXX, le pido por favor desenchufar el modem de la electricidad y luego volver a conectarlo. Esto
puede tardar unos minutos, espere en linea mientras revisamos el estado de su médem.”

2. Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto.

e NO SOLUCIONA: Revisa la publicaciéon INCONVENIENTE CON PAGO

e SOLUCIONA: Continua la atencién


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1150
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1214
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1303

Selecciona la cuenta de facturacion asociada al servicio y luego
selecciona "Alertas de crédito”.

v

PASO 2: REVISIONES EN BEC

Revisar falla masiva y/o trabajos en el sector —

Una dificultad de servicio detectada o falla masiva indican que hay trabajos o mantenimientos en el
sector o bien, pueden ser reparaciones por dafios de terceros (robo de cables)

a) Verifica el color del semaforo:
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continda la revision
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Revisa el link vtr.com/seguimiento para obtener
detalle de la incidencia. Igualmente haz clic sobre el botén del semaforo para obtener mas
informacion.

Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la informacion que
contiene



Informa al cliente el inconveniente en el sector y posible Continda la revision
horario de solucion
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En las SIX (trabajos programados) se indica si tienen pérdida

(de servicio) o degradacién

Estado de red —

Revisa el color del estado del semaforo de red

Verde: Continla revisando el estado del mdédem

Verde con asterisco: Indica que hubo algin evento que afectd las redes en el sector, pero este
se soluciond. ContinUa revisando el estado del médem

Rojo: Significa que en el sector estan haciendo trabajos programados previamente y pueden
ocasionar intermitencia en el servicio. Informa al cliente que al menos debe esperar 48 hrs la



finalizacion del evento. Finaliza la atencion y recuerda no ingresar visitas técnicas por este motivo.

Si han pasado mas de 48 horas desde el inicio del trabajo, escalar a coordinadorescallcenter@clarovir.cl
indicando rut del cliente, estado del semaforo de red e informa al cliente que el caso ha sido escalado
para ser resuelto en 24 horas
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* Pasos Internet

Estado de Red @ m

. ARRIS - :
Marca / Modelo: TSNS

Estado del médem _

a) Ingresa a BEC y revisa el estado del médem

MODEM OFFLINE



mailto:coordinadorescallcenter@clarovtr.cl

a) Indaga con el cliente si el modem esta conectado de manera correcta a la electricidad y si el cable
coaxial también esté bien conectado

b) Revisa el modelo del mdédem. Si es Next Gen o Compal, valida con el cliente que el botdn trasero esté
en ON

e SOLUCIONA: Finaliza la atencion vy tipifica

e NO SOLUCIONA: solicita al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el médem
a la electricidad). Luego de esta accion Refresca la pantalla de BEC para volver a revisar el estado
del modem.

e ESTADO ONLINE: Cambid a online, pero sigue con inconveniente, continla revisando en ESTADO
DEL DOMICILIO

e ESTADO OFFLINE: Realiza un cambio de tecnologfa, revisando la publicacion Cambio de Tecnologia
a Fibra Optica. Si no hay factibilidad, ingresa una solicitud de servicio.

o TIPO: Internet.
o AREA: Reparacién Técnica.
o SUBAREA: Médem Offline.

o DESCRIPCION: Pruebas realizadas, informacién entregada.

MODEM ONLINE

a) En BEC selecciona DETALLE PORTAL C4. Al abrirse el cuadro de texto, sélo se debe mirar la linea
destacada “CPE (ERTR)" en busqueda de un ndmero de IP o IP NULL

IP NUMERICA
Continda revisando el ESTADO DEL DOMICILIO

IP NULL// SIN IP
a) Realiza un RESET REFRESH desde PRODUCTOS INSTALADOS e indicar que el proceso se demora
aproximadamente 5 mins. Una vez terminado ese tiempo, valida si se reestablece el servicio.

e RESET EXITOSO-> Continua revisando el ESTADO DEL DOMICILIO si el servicio no se reestablece.

e RESET FALLIDO-> Indica al cliente desenchufar médem y volver a enchufarlo (Reset eléctrico).
Refresca la pantalla de BEC y vuelve a revisar el estado del médem
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e Mddem Online: Valida si el servicio se reestablece. Realiza el cambio de tecnologia.

o Sino hay factibilidad, ingresa una solicitud de servicio.
o TIPO: Internet.
o AREA: Reparacién Técnica.
o SUBAREA: Médem Offline.

o DESCRIPCION: #IP NULL.

e Mddem Offline: Realiza el cambio de tecnologia.

o Sino hay factibilidad, ingresa una solicitud de servicio.
o TIPO: Internet.
o AREA: Reparacién Técnica.
o SUBAREA: Médem Offline.

o DESCRIPCION: #IP NULL.

* Pasos Internet
Estado de Red - m
Marca / Modelo: ARRIS - TG249216 |
Estado del CM: online m
Estado Domicilio: ()
Compatibilidad CM con Velocidad Contratada: l\_;'

Estado del domicilio _

a) Ingresa a BEC y revisa el color del semaforo en ESTADO DOMICILIO.
e Semaforo en verde: ContinUa la revision en el paso REVISAR APROVISIONAMIENTO

e Semaforo en rojo: Realiza el CAMBIO DE TECNOLOGIA. Si no hay factibilidad, ingresa una
solicitud de servicio.
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[e]

TIPO: Internet.

o

AREA: Reparacién Técnica.

o

SUBAREA: Niveles fuera de rango

DESCRIPCION: Revisién hasta Estado de domicilio

o

v Pasos Internet

Marca / Modelo: COMPAL - CH7469
Estado del CM: online m
Estado de Red: O

Estado Domicilio:

enviar

Compatibilidad CM con O
Velocidad Contratada:

Revisar aprovisionamiento —

a) Revisa en BEC que el aprovisionamiento de la Velocidad contratada por el cliente sea la
misma que aparece aprovisionada en la plataforma UIM.

e VEIL OCIDADES IGUALES: Consulta al cliente si se conecta por wifi 0 por cable. Segln eso, continda
en el paso 3 0 4.

e VELOCIDADES DIFERENTES: Haz clic en REAPROVISIONAR INTERNET. Luego de esto, consulta al
cliente si el servicio se reestablecid.

o Con servicio ok: Finaliza la atencion y tipifica

o Mantiene inconveniente servicio (No Soluciona): Pregunta si el inconveniente es
conexion a internet o es de velocidad



Inconveniente de conexidon
Verifica el acordeén REVISAR TIPO DE CONEXION.

Inconveniente de velocidad
Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifi y segin la respuesta dirigete al acordedn
correspondiente.

» Informacion de aprovisionamiento

Informacion de aprovisionamiento

Caracteristicas Siebel UIM Plataforma V/S
Velocidad Contratada 600 Mbps 600 Mbps 1600M
Marea Ambas velocidades ARRIS a
Modelo deben seriguales | o TG2492LG v
Routing Mode NAT NAT NAT 0
Flujo dboxsmart Activado 0

Revisar tipo de conexién —

a) Revisa en BEC que el servicio esté en modo NAT:

Modo Bridge:

e Recomienda cambiar a modo NAT. Apdyate en el procedimiento MODIFICACION TIPO DE
CONEXION NAT - BRIDGE.

¢ Informa que el modo Bridge no permite la revision de la conexién por wifi, sélo por cable ethernet
y solo tendra capacidad de conexién de 4 dispositivos solamente. Si desea conectar un 5to se
puede hacer un reset y asi conectar nuevamente los 4 que desee.

Si el cliente esta de acuerdo, realizar Reset Refresh en Andes.
Si no esta de acuerdo, informa que el soporte es sélo conexion por cable, dado que la conexién por
modo bridge desactiva el WIFI del modem.

Modo NAT
Consulta si el modo de conexién es por CABLE O WIFI
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Si es por Wikl

o Revisa el acordedn REVISION WIFI en Clave

Si es por cable

o Revisa el acordedn REVISION POR CABLE en Clave

Informacién de aprovisionamiento

Informacidon de aprovisionamiento

Caracteristicas Siebel UIM Plataforma VIS
VeloGdad Contralada 200 Mbps 200 Mbps 200 Mbp= o
Marca ARRIS ARRIS ARRIS (v ]
Modek TG2492LG TG2492LG TG2492LG o
Routing Mode NAT NAT (v
@ Te invitamos a revisar toda la informacion ingresando AQUI

& DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Si el cliente solicita compensacion por inconvenientes con Internet se debe seguir el
procedimiento de "Descuentos de dias sin servicio". Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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DELIVERY - AUTOINSTALACION

SEGUIMIENTO/INCUMPLIMIENTO

Alcance: Aplica para decodificadores adicionales y extensores



Paso 1
Consulta al cliente si recibié un SMS

1. Consulta al cliente si recibié un SMS.

Si el cliente lo recibid, continda en el paso a)
2. Si el cliente indica que no recibié el mensaje o no lo encuentra, copia en el navegador el link

https://tracking.alasxpress.com/api/

3. Ingresa al pedido, ir a la pestafia ACTIVIDADES y copiar el mensaje del campo NOTAS.

Ay by el rhrlalr

&l

Paso 2

Esta informacién simala al link copiado previamente en el navegador. La pagina se debe ver de la

sigu iente manera: https://tracking.alasxpress.com/api/1-236247770522-E77MZG240224206-1PTV-MODI

Para revisar la informacion de la pagina, guiate por el siguiente paso a paso.
a. El cliente, al ingresar a la URL se encontrara con la siguiente imagen, la cual le ofrece tres

opciones:


https://tracking.alasxpress.com/api/3
https://tracking.alasxpress.com/api/1-236247770522-E77MZG240224206-IPTV-MODI

Dalar
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Paso 3

:Donde esta?
1. El recorrido de su pedido desde que ALAS lo ingresa al sistema, hasta la fecha de entrega.

2. También puede visualizar datos y dar alguna referencia de su direccién de entrega



? @ O » =

NOMBRE Y APELLIDO mmmmmd =
NUMERO DE PEDIDO Y SERIE ASOCIADA mmm) &
DIRECCION DE ENTREGA =) ©
o i
=
PUEDE AGREGAR UNA REFERENCIA A SU )
DIRECCION Evidencia de entrega
COMPARTIR UBICACION =) Compartenos tu Ubicacién I
AQUI SE PODRA VISUALIZAR EL COMPRABANTE DE
ENTREGA FIRMADO POR EL CLIENTE O LA PERSONA
‘QUE RECIBE UNAVEZ CONCRETADA LA ENTREGA
Paso 4

¢Cuando llega?

1.Indicara al cliente la fecha de entrega agendada. Esta fecha siempre es pactada con el
cliente previamente: ya sea en la atencién o bien, porque la compaiiia Delivery (Alas) se

contacté con el cliente para modificar dia de entrega

2.Si el cliente solicita modificar la fecha de entrega, puede seleccionar en el botén QUIERO
CAMBIAR MI FECHA DE ENTREGA. Al hacer clic, Se desplegara un calendario con las fechas
disponible para poder realizar la entrega. Las fechas van a depender de la frecuencia de

visita de Alas a la comuna/regién indicada por el cliente.



B Tuorden esta agendada para el dia 09 de Mayo

|-£-u.erc- cambiar mi fecha de entrega '

MAYO

LU MA M U VI A DO

[+
-

Mds Informacién

Se entrega informacion relativa al pedido.

No es recomendable fomentar el uso del whatsapp de ALAS, dado que ese canal de
atencion NO es directo de VTR.



:Donde Esta? ¢Cuando Llega?

Mas Informacion

©  El horano de entrega de tu orden serd entre las 08:30 am y las 21:00 pm.

Puede recibir tu compra cualquier persona mayor de edad.

be

%, Recuerda estar atento a tu telefono, por si nuestro mensajero se necesita comunicar contigo. Este chat por el momente no admite llamadas
=

Puedes enviar un cofreo con tu Nombre, NGmero de Orden y detalle completo de tu consulta 2 contacto@alaskpress.com.

[IS‘ Chatea con un Ejecutive Alasj

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

(9] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFiO TERMINADO

DESAFIO N.° 13 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
13!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



