VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°03 -
Multiskill

v.

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 que siempre revises CLAVE.

DESDE EL 02 AL 15 DE FEBRERO 2026

INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART
INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN



TERMINO DE PROMOCION FIJO

DESAFIO TERMINADO



Lesson 1 of 5

INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART

PROCEDIMIENTO




Si el cliente menciona que en su Smart TV ve logos que corresponden a la compaiiia

CLARO, debes ingresar una visita técnica para el reemplazo del decodificador:

e TIPO: Television
o AREA: Reparacién técnica

e SUBAREA: Mensaje de suscripcién

DEBES SABER —

e [ste procedimiento aplica para sucursales, call center voz y no voz

e [sta atencion puede ser brindada al titular o usuario, excepto para la entrega del PIN de
compras/parental y el saldo VOD, que debe ser proporcionado solo al titular de la cuenta

e Dbox Smart es compatible con tecnologia HFCy FTTH
e Este procedimiento aplica para dispositivos DBOX SMART y HDMI STICK
e EIHDMI STICK sélo se puede conectar via wifi, no por cable ethernet

e Sigeneras una vista técnica debes Indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden
demorar hasta 1 hora y media si tiene red HFC y hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes cémo
ver el tipo de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

e Recuerda que el Dbox Smart funciona a través de internet y sélo conectado a internet hogar VTR
(NO ES COMPATIBLE CON OTRAS COMPANIAS)

e Por defecto el Pin del d-BOX SMART es 9999.

e Siel cliente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que llame cuando lo esté, ya que es
necesario hacer pruebas con su equipo.

o El D-box Smart se muestra en Andes como “d-BOX Smart II".
o El D-box Smart funciona solo en televisores con conexion HDMI.

o El D-box Smart NO es compatible con SVA Mira Quien Llama.



o Sielinconveniente es por que aparece el mensaje PANTALLA BLOQUEADA, revisa la
publicacion CLIENTE CONSULTA POR MENSAJE DE BLOQUEO DBOX SMART

e Ante consultas por Inconvenientes en Control Remoto, al finalizar la atencion, siempre debes
informar al cliente que recibira un video tutorial via WhatsApp sobre este tema. Para que el cliente
reciba correctamente el mensaje con el tutorial, debes completar el siguiente Formulario.
IMPORTANTE: Si el tutorial ya fue enviado previamente durante la atencién, no lo debes reenviar
al finalizar. Esto aplica a Call Center Voz.

USO DE VIDEO LLAMADA

Antes de programar una visita a terreno, es obligatorio realizar una revisién 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 situacién de forma remota, se autorizara el uso de video llamada.

REVISIONES BASICAS

Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos/vigentes

ESTAN )
CORRECTOS/VIGENTES NO ESTAN CORRECTOS/VIGENTES
Continua la revision. Actualiza segun el procedimiento MODIFICACION DE

DATOS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1403
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

Revisa el estado comercial del servicio, el que debiese ser ACTIVO.

ACTIVO SUSPENDIDO

Continua la revision. Informa que el servicio debe estar activo para
entregar soporte.

Descartar falla masiva, revisando el color del semaforo Dificultad de servicio
detectado.
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continua la revision.
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar
la informacion que contiene.

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

ESTA EN UNA FALLA MASIVA NO ESTA EN UNA FALLA MASIVA

Informa al cliente el inconveniente en el sectory Continua la revision.
posible horario de solucion


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180

Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las Ultimas 72:
Si pasé 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).

El ejecutivo debe esperar maximo 5 minutos desde confirmacidn 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.

RESUELVE NO RESUELVE
Finaliza la atencion y tipifica en Andes la atencion Continua la atencion.
A B d D

Revisa la seccion Contingencias en Somos Clave, asociada a Television.

HAY CONTINGENCIA NO HAY CONTINGENCIA

Informa segun lo que informe dicha publicacion. Continua la revision.



Revisa el MODELO Y N° DE SERIE en Andes esta informacion.

DBOX HD DBOX SMART- HDMI STICK

Revisa el PROCEDIMIENTO TV ContinUa en este procedimiento.

Preguntar inconveniente es en todos sus decodificadores o solo 1

TODOS/EL UNICO QUE TIENE
SOLO UNO

Solicita al cliente que con la video llamada sefiale cual Continda revisando
es el
decodificador afectado.

Si el cliente no acepta video llamada IDENTIFICA EL
DBOX

pidiendo al cliente que indique cual es el nUmero de
serie del

ecodificador.



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/25/Imagen1.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1188
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen2.png

Revisa en BEC si alguno de los indicadores que se muestran en la imagen aparece en rojo

TEMPERATURA CPU uso STORAGE Y USO DE CAJA SEMAFOROS EN
CPU VERDE
Indicar al cliente que, si mantiene Indica que se debe eliminar Si todos los
el decodificador en un lugar algunas aplicaciones para semaforos estan
cerrado o con poca ventilacion, que el funcionamiento del en verde, elige uno
recomendar cambiar de lugar. Si decodificador se de los siguientes
no es el caso, continda revisando. reestablezca. Para guiar en botones para
como eliminar aplicaciones, continuar tu
revisa en el boton atencion:
Configuraciones del Dbox
Smart.

wIndicadores

Temperatura CPU:
Uso CPU:
Storage y uso de caja:

Estado domicilio

0 000

RAM y uso de caja:

Consulta al cliente cual es el inconveniente puntual. Elige uno de los botones publicados en

Clave para continuar tu atencién:



CONFIGURACIONES DEL DBOX SMART

DESINSTALAR APPS DE D-BOX SMART

%Ajustes—)

Seleccionar el Configuracién del dispositivo Introducir PIN

botén HOME

para acceder al
MENU

y Desinstalar
Ver todas las Seleccionar la . o _ Acepta;.y eﬁperalf
- o ue se finalice e
aplicaciones > app a eliminar : N
S :

proceso

INHABILITAR/HABILITAR NETFLIXY APPS DE GOOGLE



Ajustes—>

Seleccionar el Configuracion del dispositivo

botén HOME
para acceder al
MENU

introducir PIN

Ver todas las : Seleccionar la
aplicaciones o app que no se

quiere ver

Inhabilitar - Habhilitar en
. caso deseado

DESACTIVACION TALK BACK (AUDIO DESCRIPTIVO)



Seleccionar
informacion

Desactivar el lector de pantalla

CONFIGURACIONES DEL CONTROL PARENTAL Y COMPRAS

. Ajustes—=
Seleccionar el . AL
botén HOME :
para acceder al

MENU

Introducir PIN

Seleccionar la opcion que
. se desea modificar

CAMBIAR PIN PARENTAL O DE COMPRAS —



Seleccionar el
botén HOME
para acceder al
MENU

Introducir PIN

Elegir la opcidn y
modificar.

CAMBIAR IDIOMA DE AUDIO

. -

justes—>
Control parental y compras

Cambiar su PIN



Seleccionar
informacion

o Cambiar pista de audio

=

GRABACION DE PROGRAMAS

Fadriis v BB 6T

Elegir la pista. Esta dependera de la
programacion que se desea reproducir

>




Grabar esta pelicula

Elegir opciones de grabacion

CREAR UN ONE PASS

Recomendadion
grabacian con 15
minutos da
desfage antes y
detpibs

O elegir grabar solo este episodio




ﬁ*{i ;

sul | i

Seleccionar programacion a grabar

Elegir las opciones

Grabaciones y video de streaming: Incluye grabacianes v contenida V0D o de aplicaciones coma MNet Fllx\f Prime Vided (el contenids VOD
no utiliza horas de grabacion)

Solo grabaciones: Solo grabaciones de canales de TV,

Video de streaming solamente: contenide VOD o de apficaciones como Metflix y Prime Video (el contenido VOD no utiliza horas de
grabacign]

La termporada en que guisres comenzar o grabar,

Incluido: Estd inclulde en el plan del cliente
L

ncluida: Contenida no incluido &n &l plan del elients

Huevo ¥ repat

Muevo s6ks; graba 1al

iones; graba nuevos capitulos y repeticiones

mente iog capitulas nusvas (de astrena)

Todo: Graba capitulos antiguos v nuevos,

Puedes seleccionar la grabackén def sole un canal o todes los cenales que emitan el contenide.

&l nlrmens maximo de grabaciones a realizar, puedaes seleccionar todos

Se necesita espacio (se borrs el programa més antiguo al complatar el espacio)

Mientras sea posible (indica que [as grabaciones serdn borradas manualmente]

10 minutos antes (recomendacion por desfase de inicio del contenida)

15 minutos después (recomendacidn por desfase de inicio del contenido)

VINCULAR DISPOSITIVOS BLUETOOTH —



Ajustes—>

Botén Configuracion del dispositivo

TIVO

.
Introducir PIN

Manions ¥ BOCEBONY

Afadir accesorio

haradand § ititdiinn

o Vincular ;

 Blueto

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR




Lesson 2 of 5

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

Detallar como atender a clientes que manifiesten estar sin internet

INTERNET DEGRADADO

IDENTIFICA EL MODELO DEL EQUIPO Y SU PLATAFORMA
MONITOREO



IDENTIFICA EL MODELO

EQUIPO MARCA

ZTE

ONT

HUAWEI

NOKIA

SERCOMM

MODELO

F6600P

F6640P

HG8145X6-
13

HG8145X6

HG8245W5

G240WG

G-2425G-B

FG1100R

EXTENSOR
COMPATIBLE

GATEWAY

ZTE H3601P

EVOLUTION
EVO6022AP

ZTE H3601P

No aplica

HUAWEI
K562E-10

SERCOMM
IP3442M

SERCOMM
RP362M

IMAGENES

A
—
()

ZoN

|)>
O
C

PLATAFORMA
DE
MONITOREO

SCP- Sino
aparece
informacion,
revisar WEB
Ul

Smart Wifi
Huawei

Smartwifi
Portal (Assia)


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/997/2025/Noviembre/27/SIN_INTERNET_HOGAR.pdf

TG2492LG

TG2492L.2
ARRIS TGIASIA SERCOMM NO Smartwifi |
RP162-164 APLICA Portal (Assia)
TG1662G

1. Revisa el color del seméforo ESTADO DOMICILIO en BEC (SOLO APLICA PARA
CLIENTES CON RED HFC)

Pasos Internet
Marca - Modelo ARRISTG249206 (B9
Estado del CM No Disponible m

Estado de Red @ m

Estado Domicilio €]

Compatibilidad CM con Velocidad Contratada @ m


http://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/997/2025/Noviembre/27/SIN_INTERNET_HOGAR.pdf

SEMAFORO EN ROJO —

Ofrece el cambio de tecnologia. Sino hay factibilidad, ingresa una visita en
terreno.

TIPO: Internet.

AREA: Reparacion Técnica.

SUBAREA: Niveles fuera de rango

DESCRIPCION: Revision hasta Estado de domicilio

SEMAFORO EN VERDE -

O el cliente es FIBRA, continua revisando.2. Revisar que el Aprovisionamiento de la
Velocidad contratada por el cliente sea la misma que aparece aprovisionada en la
plataforma UIM. También puedes revisar si aparece disponible el botdon
REAPROVISIONAR, dado que indica que la velocidad no esta aprovisionada.



Informacién de Aprovisionamiento

Caracteristicas Siebel UiM Plataforma @
Velocidad Contratada J 500 Mbpsj§j 500 Mbps | 500 Mbps @
Marca ARRIS ARRIS No Disponible @
Modelo TG2482A TG2482A TG2482A @
Modo Conexion NAT NAT NAT ®
Flujo DboxSmart No Disponible @

VELOCIDAD DIFERENTE A LA DE UIM —

Pincha el botén REAPROVISIONAR. Si el resultado del aprovisionamiento no
homologa las velocidades o genera error, debes realizar el procedimiento de
ESCALAMIENTOS de esta publicacion.

VELOCIDAD IGUAL A LA DE UIM —

Continua revisando.

3. Solicita al cliente conectarte con video llamada para asf validar con el cliente que
la caja de internet se encuentre correctamente posicionada.

Puedes apoyarte con el siguiente script:



“Para poder ayudarle y resolver su inconveniente al instante, puedo enviarle un
enlace para conectarnos por videollamada. Asi podré ver lo que ocurre en tiempo
real y orientarle paso a paso, sin que tenga que esperar a un técnico en su
domicilio. Le voy a enviar un mensaje por WhatsApp desde el SOPORTE TECNICO;
sélo pediremos acceso a la cdmara frontal para revisar el detalle. ;Le envio el link a
su celular u otro integrante de su familia?

Si el cliente no acepta la video llamada, solicita revisar en qué posicion tiene la
caja de internet. Continda en el paso A. Si cliente, en cambio, acepta la video
llamada, gufate por el proceso de Video llamada. Busca la publicacion Protocolo
Atencion Video Llamada- VSIGHTVTR CLARO

a). Una vez conectado con el cliente, solicita que enfoque la posicion de la caja de
internet:

- CABLE MODEM-GATEWAY y ONT F6640P: Puede ser instalada sobre una mesa
0 a la pared, pero en ambos casos se debe confirmar que esta en posicion
vertical.

- ONT F6600P- ONT HUAWEI: Puede ser instalada sobre una mesa o a la pared.
Sus antenas permiten ser direccionadas para que, en cualquiera de las 2 opciones,
sus antenas queden en forma vertical.

b) En el caso que veas que la caja tiene una posicion que no es la adecuada,
solicita corregir.

4. Ingresa a la plataforma de monitoreo segun el modelo de equipo para revisar los
niveles de RSSI (Intensidad de sefial recibida)



SOBRE UNA MESA.

FIJADO AL MURO
. Ll I P N




ASSIA



ASSIA
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RSSI MENOR A -80

Informacién basica Informacién basica
Marca - Modelo ARRISTG24%, Marca - Modelo ARRIS TG249ZLG
Administracion WiF| Administracidén WIFI
Bervicio Activado IP 100623 528080
Mac Cable Modem 183501802243
Mag Cable Modem 183501802243
Mac MTA 183501802244
Mag MTA 182501802244
Tipa Equipo MTA
Tipe Equips MTA
Tecnologia D30
Tecnologéa D3o
Tocpehiame ARRIS-TG24920G-D 3.0
TocpeMame ARRIS-TG2492LG-D 3.0
Velocidad de subida 16 Mbps
Velocktad de subida 16 Mbps
Velocidad de bajada G00 Mbps
Velocidad de bajada 600 Mbps
Portal C4 Detalle PorlalC4
Porta €4

a) Genera un “Reset WIFI”
1. En BEC hacer clic en el botdén “Activar”

2. Pincha sobre la IP del concepto en verde



Iniciar Sesién

El nomiye Of USUM0 predelsnmminaco &5 aomin’ Los caracierss valoos son s numeros de 0 a9 s erasoe B aalaz y los
caracieres especiales impomibles (como §.1, 7. 4 8, B y oios

3. Ingresar con nombre de usuario “technician”, contrasefia “12345Vtr" y luego

“Aplicar”



[ vmoaces Reiniciar dispositivo
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4. Ir a la pestafia “Utilidades”, luego a “Reiniciar Dispositivo” y finalmente pinchar

el boton “Reiniciar”
5. Dar OK al pop up que aparece

6. Informa al cliente que, al generarse este reinicio, todos los dispositivos se

desconectaran y se volveran a conectar.

b) Valida con el cliente: ¢la caja de internet esta en el mismo sitio que la dej6 el

técnico cuando instalé?



EN UN LUGAR DIFERENTE

- Si es HFC, debes validar si en PRODUCTOS INSTALADOS aparece el botén
CAMBIO DE TECNOLOGIA en VERDE.

Si es asi, realiza un cambio de tecnologia, revisando la publicacién Cambio de

Tecnologia a Fibra Optica.

- Si no tiene el botén habilitado o es un cliente FIBRA, ingresa una reparacion
técnica de tipo “Problema de Cober/ Conectividad Wifi". para que se vaya a
revisar la Instalacién con recomendacion al técnico (en la observacién) de

instalacion de un extensor dados los parametros revisados < a -80



MISMO LUGAR

Recomienda la instalacion de un extensor. Ofrécelo con instalacion gratis y

mensualidad 50%.

Apdyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

(SVA) FIJOS (instalacién a través de visita técnica)



RSSI MAYOR A -80

Consulta si el cliente percibe LENTITUD o INTERMITENCIA. Guiate por los

acordeones de este procedimiento.






WEB- Ul



ZTE

Superad % | English

Managermen

Devce Lint

WLAN Device List

2 Nama MAL Address 1Pd Addrers v Address

0
X
R

USE Devcen

C|d |

a) Ir al mend “TOPOLOGY".
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b) Revisar los dispositivos conectados a la ONT Haciendo clic sobre el ultimo
icono de cada fila.




RSSI MENOR A -80

Reset Wifi.

a) Desde “WLAN Basic”, seccidn “WLAN On/Off Configuration” apagar
las bandas seleccionando "Off” y luego “Apply”.

ZTE

b) Encender las bandas presionando “On” en ambas redes y luego hacer clic en
“Applv”

a) Genera un “Reset WIFI”

b) Valida con el cliente: ¢la caja de internet esta en el mismo sitio que la dejé el
técnico cuando instalé?



EN UN LUGAR DIFERENTE

- Ingresa una reparacion técnica de tipo “Problema de Cober/ Conectividad
Wifi”. para que se vaya a revisar la Instalacién con recomendacion al técnico (en
la observacién) de instalacion de un extensor dados los parametros revisados <
a -80


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

MISMO LUGAR

Recomienda la instalacion de un extensor. Ofrécelo con instalacion gratis y

mensualidad 50%.

Apdyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

(SVA)_FIJOS (instalacion a través de visita técnica)



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1325

RSSI MAYOR A -80

Consulta si el cliente percibe LENTITUD o INTERMITENCIA.

Guiate por los acordeones de este procedimiento.






FRONT LINE



Ver en directo




RSSI MENOR A -80

Solicita al cliente reiniciar su dispositivo movil o apagar y prender dispositivos
fisicos y vuelve a validar los niveles de RSSI. Si estos se mantienen en menores a
-80, recomienda la instalacion de un extensor. Ofrécelo con instalacion gratis y

mensualidad 50%.

Apdyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

(SVA) FIJOS (instalacién a través de visita técnica)



RSSI MAYOR A -80

Consulta si el cliente percibe LENTITUD o INTERMITENCIA.

Guiate por los acordeones de este procedimiento.



LENTITUD

1. En el portal de internet, revisa el estado de las bandas



WEB- Ul
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Page Information

This page prividen the hosctian o WLAN Band Sthering parasseteris) tesbiguration

v WLAN Band Steering

10 For the rommal wve of bandstesring. the s5d rame snd paviand of 3y wil be.chacged to be the tame a that of
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[Fe]ow

Eanduteering Ensble

WRAN Advancod

Lacal Ketwork Vo e
wes WAAN Band Sheeving Meh R B

Status. . ' WAAN Bas:

WLAN

AN Page Information

g Thit page provides the Ronctian of WLAN busic parameterish esnfguration,
i v WLAN On/Off Configuration

PP

wwou WLAN (250 @on Oof

DMEBLNA VELAN (SSHz @on O o

Sarmba Sarice

uss

» WLAN Global Configuration

» WLAN SSID Configuration

a. Desde la misma pantalla de “WLAN" seleccionar columna “WLAN Band

Steering”.

b. En Bandesterring Enable presionar sobre “On” y dar clic en “Apply” para

guardar.






ASSIA



ASSIA

Las redes 2 4Ght y 5Ghz ol estar
unificadas permiten evitar errores para
conectarse a la red y aemis el
modem permite la eleccidn de la
mejor banda segan donde e chente
es1é ubicado dentra del hogar

Bandas separadas
tienen diferentes
nombre.

Para unificar deben
tener el mismo
nombre. Luego, haz clic
en Aplicar.

P







HUAWEI



Modify SSID Settings

of Iiskorinc  Wem et sl i Mo Oni e Wawiy Mg R Sy

CAELET.68:50:86 Basic Setlings
: e 8l Enable SSID: «
- e e e D D e R * Wi-Fi SSID:
] * Frequency band: ——

* Authentication mode: = WPAWPA2 Pre-Shared Key

* Password:
* Confirm password

Hide Wi-Fi:

a. Ingresar a wifi settings

Para unificarlas debes dejar el mismo nombre en ambas SSID, haciendo clic en
el 1dpiz y modificando el campo WIFI SSID. Para guardar los cambios, finaliza

presionando OK






SCP



RUTA: Problems- WiFi Setting- Wi-Fi Parameters- General Wi-Fi Configuration.







BANDAS SEPARADAS



RUTA: Problems- WiFi Setting- Wi-Fi Parameters- General Wi-Fi Configuration.

53 qUe &) |
marcado en verde en ambas I
Iedes

- En caso de que estén separadas, ofrece al cliente unificarlas. El argumento es
que, teniendo el wifi en una sola banda, la conexidn sera estable, dado que, si
se encuentra lejos de la caja de internet, el dispositivo con el que se conectara
automaticamente a la red 2.4 GHz, mientras que si se encuentra cerca de la ont,

se conectara en la red de 5 GHz.

- Si el cliente no acepta o duda de la accidon explica: “inevitablemente percibird
inconvenientes de conexion o cobertura en una u otra. Sélo unificadas se garantiza
la inteligencia que permite al equipo y sus dispositivos siempre traficar en la mejor
banda disponible, esto permite que al desplazarse dentro de su hogar el cambio
entre ellas sea automdtico y el mds dptimo”. 2. Solicita al cliente realizar un test de
velocidad, cumpliendo los siguientes estandares para asegurar la correcta

aplicacion:

- S6lo un equipo conectado a la red del domicilio, todo el resto de dispositivos

debe quedar desconectado.



- Conectar el dispositivo a un cable de red (ehernet). Esto es clave para medir la
velocidad real que esta llegando al domicilio, dado que se eliminan disruptores
de la sefial, como la distancia entre el dispositivo y la caja de internet,

interferencias por muros o pisos o de otras redes cercanas (vecinos).

- Realizar la medicion a través del test validado por la entidad regulatoria

https://www.speedtest.net/es



https://www.speedtest.net/es

VELOCIDAD CORRECTA SEGUN TEST

Finaliza la atencion informando que velocidad es la contratada.



VELOCIDAD MAS BAJA SEGUN TEST

Si la velocidad arrojada en el test es menor a la velocidad contratada, ingresa
una visita técnica de subarea Problema Conectividad / Lentitud, indicando hasta

qué revision llegaste



INTERMEDIA

¢{QUE ELEMENTOS OBSTRUYEN LA SENAL WIFI?

¢QUE ELEMENTOS OBSTRUYEN LA SENAL WIFI?

METAL
CERAMICA

Observemos ambos
planos, donde la
ubicacién del
maédem/ONT en amarillo
muestra la fuerza de la
sefial wifi

Baja Atenuacién

]

| Atenuada
Sefial Reflejada I I ]

Alta Atenuacién

Input signal

Sefial Reflejada

'
= X

Atenuada
e
H‘-‘l#

/"';;::" Se":'ﬁal

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/997

Completa la leccién, antes de continuar.
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CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION

e Aplica para sucursales, call center voz y no voz

e Aplica para clientes residenciales y Negocio (SOHO)



e ESTE PROCEDIMIENTO APLICA CUANDO EL CLIENTE TIENE UN COBRO DE SERVICIOS PRINCIPALES

QUE NO RECONOCE, COMO ALTA O CAMBIO DE PLAN NO RECONOCIDO O NO EFECTUADO.

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION

e Aplica para titular de la cuenta. Para validar la titularidad revisa la publicacién POLITICA DE
VALIDACION DE IDENTIDAD

e Debes hacer un diagndstico completo del caso del cliente, NO PUEDES ingresar una solicitud de
servicio sin analizar correctamente el caso

PRIMERA LINEA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1441
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1. Indaga con el cliente cudl es el plan contratado o solicitado y verifica la informacién que entregue

con la boleta emitida

2. Si confirmas que la informacion de los servicios principales contratados de la boleta es la misma

informacién que indica el cliente, entonces debes informar que el servicio estd correctamente



contratado y aclarar dudas con respecto a cobros, entre otros.

3. Si conformas que la informacién de los servicios principales contratados de la boleta difiere de la

informacién que indica el cliente, procede a resolver segun el caso

GESTION: SERVICIOS PRINCIPALES CON

VALOR INFORMADO DIFERENTE A LA
OFERTA COMERCIAL

GESTION _

1. Verifica cudl es la fecha del pedido ingresado en Andes
2. Revisa el PLAN COMERCIAL segun la fecha de ingreso del pedido

3. Siel plan que indica el cliente esta en el plan comercial y el valor corresponde, Informa al cliente
que la oferta entregada corresponde a la oferta vigente por VTR, por ende esta correcta.

En caso que el cliente insista en que el cobro reflejado en su boleta no se condice con lo
ofrecido por el vendedor, transfiere en forma asistida a Nivel 2 comercial.

Puedes apoyarte con el siguiente script:
"Sr(a). XXX, lo voy a transferir a un equipo especialista para revisar e detalle su caso".

REGISTRA
Gestion interna -> Seguimiento -> Escala otra area.
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de atencion/llamada

+ Informacion entregada

+ Gestion realizada.




Pedidos &S Q & 1-5demésdeS+
Estado Fecha de creacion Motivo de cancelacion Tipo de pedido Modalidad de Ver
Completada 26/07/202217:01:59 Desconexion Fija
Cancelado 15/07/202216:56:09  Sin motivo Traslado Fija
Completada 17/03/2022 143123 Cambio de Promocion Fija
Cancelado 16/03/2022215414  Sin motivo Cambio de Promocion Fija
Completada 09/03/2022 21.57.53 Pedido de ventas Fija

GESTION: SERVICIO PRINCIPAL NO

CORRESPONDE A LO CONTRATADO

GESTION _

1. Verifica en PEDIDOS si se encuentra un pedido ingresado
2. Sies asf ingresa seleccionando el N° del pedido para revisar el estado del pedido

NO ESTA INGRESADO:
Debes seguir el procedimiento de ACTUALIZACION DE PROMOCION FI|O , en el apartado EXCLUSIVO
CALL CENTER VOZ PRIMERA LINEA

ABIERTO:

Informar la fecha en que se realizara el cambio o venta solicitada.

Si el cliente desea modificar la fecha, recuerda que probablemente el agendamiento quedara posterior al
agendamiento inicial. En caso de que el cliente solicite reagendar, puedes hacerlo

CANCELADO:
Si el plan que el cliente solicitéd implica la desconexién de uno de sus servicios, transfiere en forma
asistida a la plataforma de retencion.

Informa al cliente que por un error sistémico, se debe volver a ingresar la solicitud por parte de un
equipo especialista. Transfiere al equipo de retencién

1. Si el plan que el cliente solicitd no implica la desconexién de uno de sus servicios informa al
cliente que por un error sistémico, se debe volver a ingresar la solicitud por parte de un equipo



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1268

especialista: transfiere en forma asistida a Nivel 2 comercial.

Puedes apoyarte con el siguiente script:
"Sr(a). XXX, le voy a transferir a un equipo especialista para revisar en detalle su caso".

REGISTRA
Gestion interna -> Seguimiento -> Escala otra area.
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de atencidn/llamada

+ Informacion entregada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

6 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1262
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TERMINO DE PROMOCION FIJO

PROCEDIMIENTO

Detallar como atender a clientes que reporten un aumento en el valor de su boleta debido

al término de un descuento o promocion.

ALCANCE —



- Aplica para clientes con servicios fijos.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

¢A quién se brinda esta Titular o Tercero usuario del servicio.
atencion?
¢Aplica validacion de No aplica validacion de identidad
identidad?
GESTION

EJECUTIVO FRONT —

1. Una vez confirmado, segln el procedimiento de EXPLICACION DE BOLETA, que al cliente se le
termind un descuento, verifica si tiene aplicado un nuevo descuento por un monto menor o siya no
cuenta con ningun beneficio vigente:

1.1. Si el cliente tiene aplicado un nuevo descuento por un monto menor, revisa en Andes, en el
apartado Siguiente Mejor Accion (SMA), la campafia a la que esta afecto donde se detalla la aplicacion de
este nuevo beneficio. Informa al cliente esto mediante el siguiente script:

Sr(a). XXX, déjeme informarle que usted tenia un descuento de $X mensuales por X meses, el cual estuvo
vigente hasta su boleta anterior. Pero, gracias a su preferencia y fidelidad, le hemos otorgado un nuevo
descuento de $X mensuales por X meses. Este nuevo beneficio ya se encuentra aplicado en su boleta y no
necesita realizar ninguna gestion adicional.



a. Si el cliente queda conforme con la explicacién, finaliza la atencion.

b. Si el cliente no queda conforme con la explicacion, ofrécele realizar un downgrade de plan segin
lo indicado en el procedimiento ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO apartado Cliente busca un
plan mas econémico que el actual.

- Si el cliente acepta realizar un downgrade de plan, derivalo a la plataforma de Soporte Diferido por
medio de la WEB DE ESCALAMIENTO. Inférmale que serd atendido por nuestro equipo especialista
dentro un plazo maximo de 1 dia habil, apdyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un plazo
madximo de 1 dia hdbil serd contactado (a) para continuar con la gestion.

CLARO: http://172.17.102.170/diferido_comercial claro
VTR: http://172.17.102.170/diferido_comercial/

- Si el cliente no acepta realizar un downgrade de plan y manifiesta intencién de término,
continla la atencion segun el procedimiento BAJA DE SERVICIO apartado Desconexion Servicios
Principales.

1.2. Si el cliente no tiene ninglin nuevo descuento cargado, informa que el descuento que tenia ya
caducd y debido a ello se le cobra el valor normal del servicio contratado. Apdyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, efectivamente usted tuvo un descuento de $X mensuales por X meses, el cual estuvo vigente
hasta su boleta anterior y por eso ahora su boleta muestra el valor real de la promocién contratada.

a. Si el cliente queda conforme con la explicacion, finaliza la atencion.

b. Si el cliente no queda conforme con la explicacion, ofrécele realizar un downgrade de plan segin
lo indicado en el procedimiento ACTUALIZACION DE PROMOCION apartado Cliente busca un plan més
econémico que el actual.

- Si el cliente acepta realizar un downgrade de plan, derivalo a la plataforma de Soporte Diferido
por medio de la WEB DE ESCALAMIENTO. Inférmale que sera atendido por nuestro equipo especialista
dentro un plazo maximo de 1 dia habil, apdyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un plazo
madximo de 1 dia hdbil serd contactado (a) para continuar con la gestion.

CLARO: http://172.17.102.170/diferido_comercial claro
VTR: http://172.17.102.170/diferido_comercial/

- Si el cliente no acepta realizar un downgrade de plan y manifiesta intencién de término,
continda la atencién segun el procedimiento BAJA DE SERVICIO apartado Desconexion Servicios
Principales.


http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
http://172.17.102.170/diferido_comercial/
http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
http://172.17.102.170/diferido_comercial/

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1428
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 03 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
03!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



