VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°19 -
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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es
importante que siempre revises CLAVE.

DESDE EL 20 DE OCTUBRE AL 02 DE NOVIEMBRE

—— MIGRACIONES PROACTIVAS

= CAMBIO DE HFC A FIBRA OPTICA

2 | ACTIVIDAD




INCONVENIENTES INTERNET HFC - EX 7 PASOS

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - EX 7 PASOS

DESAFIO TERMINADO



Lesson 1 of 6

MIGRACIONES PROACTIVAS

PROCEDIMIENTO

INTRODUCCION



e La plataforma de Migraciones es una plataforma que busca a través de un contacto
telefénico proactivo, actualizar la tecnologia a una base de clientes que aun se

encuentran en red HFC.

e Las Migraciones hoy se pueden generar a través de SMA (siguiente mejor accion),

Reactiva (a solicitud del cliente), Proactiva (llamada Outbound a base de clientes

factibles).
e Desde Call Center se entrega
como fidelizacion al cliente,
SMA ya sea por SMA o ante

problemas técnicos a clientes
marcados



e (Cliente nos contacta para
solicitar fibra.

e (Cliente llama por que se
enterd del cambio realizado
a un vecino.

o Area de Soporte llama a base
REACTIVA de clientes, para ofrecer
actualizacion de tecnologia.

CONTEXTO DIFERENCIAS

La fibra 6ptica es un medio de transmisién de datos que utiliza pulsos de luz para enviar
informacion a través de hilos delgados de vidrio o plastico. Estos hilos, permiten que la informacion



viaje a velocidades cercanas a la de la luz, ofreciendo conexiones a internet mas rapidas y estables
que las tecnologias tradicionales..

CONTEXTO

;Qué es?

Conexion

Velocidad

Ventajas

Desventajas

Hibrido de Fibra-Coaxial

La fibra llega hasta un nodo
cercano al edificio, y desde allf,
un cable coaxial llega a tu
hogar

Puede ofrecer altas
velocidades, pero
generalmente son asimétricas
(la velocidad de descarga es
mayor que la de subida) y
pueden verse afectadas por la
distancia al nodo y el nimero
de usuarios conectados.

Mayor cobertura y menor
costo de instalacion en
comparacion con FTTH

Mas facil de instalar en areas
con infraestructura antigua.

Velocidades potencialmente
mas bajas y menor estabilidad

DIFERENCIAS

Fibra Optica

El cable de fibra optica se
extiende hasta tu router, sin
usar cable coaxial en la Ultima
parte de la conexion

Ofrece velocidades simétricas
(misma velocidad de subida y
bajada) y muy altas, con menor
latencia y mayor estabilidad

Mayor velocidad y menor
latencia, ideal para aplicaciones
que requieren alta velocidad y

baja demora (videojuegos,

videoconferencias)

Instalacion mas costosa 'y
menos cobertura que HFC



que FTTH, especialmente en la
subida.
Mayor susceptibilidad a
interferencias y pérdida de
sefial en largas distancias.

PLATAFORMA LLAMADAS
PROACTIVAS A CLIENTES

El cambio de red HFC a Fibra (FTTH) puede realizarse Por actualizacién de promocion,
siempre y cuando se muestren productos de Fibra en la direccién. Para confirmar que el
cliente es migrable la referencia debe ser que tenga habilitado el botén de Cambio de

Tecnologia.

DEBES SABER —

e Aclientes que tienen factibilidad de migracion, se les ofrecerad el servicio de internet y TV con
el mismo precio que esta pagando actualmente.

e Fl cambio de tecnologia NO tiene costo para el cliente
e | a promocion debe contener servicio de internet para poder ingresar el cambio de tecnologia.
e Fl cambio de tecnologia NO es compatible con cambios de plan.

e [l cambio de tecnologia sélo aplica para conexion de internet NAT. Si cliente tiene conexion
BRIDGE, se debe indicar que al realizar el cambio de tecnologia la configuracion quedara en NAT.



e | 0s cambios de tecnologia NO se pueden reversar.

INFORMA —

Sélo si el cliente consulta, informar:

1. Dbox PRO no es compatible con FTTH, si cliente tiene este dispositivo se debe informar que
cambiara a Dbox Smart y que perderd las grabaciones (en el caso de que tenga).

2. Existen SVA asociados al servicio de telefonia fija que no son compatibles con la red
FTTH. Para los casos donde cliente tenga contratado uno de estos SVA se debe informar que con
el cambio de tecnologia se eliminaran.

e Desvio de llamados

e Trial desvio de llamados

e Pack mira quien llama

e Trial pack mira quien llama
e Pack Visor de llamados

e Trial pack visor de llamados

VERIFICACION DE PRECONDICIONES

PASO 1 —

1. Revisar que no pertenezca a algun tipo de convenio.



PASO 2 —

2. Ir a la pestafia “Validaciones Venta” e ingresar la direccion donde tiene instalados los servicios el
cliente para validar si opta a cambiar de tecnologfa sin cambios en las condiciones comerciales.

Direcciones
TEGUALDA 166, HUNGA SANTLAGO BEGION METRO_ Chle dba Don2e 33 K ¥ A MUNOA ¥ N ezin ANDIG
TEGUALD® 166.. NUNGA SANTIAGD REGION METRO.. Chie 004 Do2e o3 k Y A NUROA Y K i irri] ANDHG

Disponibilidad de servicio en domicilio

Tekevizion

Cireccion « TEGUALDA 1332 DEPTQ 1001

Cormunas NUKOA Intemet
Carnbio Teenelogin ]

Biisqueda Direccién

PASO 3 —

e Cliente factible: continuar con el paso 3.

e Cliente no factible: no aplica realizar llamado al cliente.

3. Validar que el pedido de CAMBIO DE TECNOLOGIA esté habilitado para la direccién y cuenta
de servicio del cliente. Presionar sobre el nombre de la promocién contratada.
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PASO 4 —

Si el boton “Cambio Tecnologia” no aparece habilitado o bien, arroja un mensaje de error, se
debe a que los servicios contratados del cliente no son compatibles con el cambio de tecnologia. NO
aplica realizar llamado a estos clientes.

Andes no permitird avanzar cuando se despliegue mensaje de error al presionar el botén para los
siguientes casos:

e Cliente con dos o mas lineas telefénicas

o “No se puede generar nuevo pedido de cambio de tecnologia ya que en la promocién existe
mds de una linea telefénica asociada”

¢ Solo Cable/ Cable Fono: red de fibra dptica requiere servicio de internet.

siebelga.vtr.cl:2080 dice

I CVTRO006 - No se puede generar nuevo pedido de cambio de
tecnologia ya que en la promocién no existe un servicio de internet
asociado.(SBL-BPR-00131)

Aceptar




EJEMPLO 1 EJEMPLO 2 EJEMPLO 3

Cliente con mas de una promocién en una cuenta de servicio:

siebelqa.vtr.cl:2080 dice

CVTRO003 - No se puede generar nueve pedido de cambio de
tecnologia ya que hay mas de una promocion asociada a la cuenta.
(SBL-BPR-00131)

Aceptar

EJEMPLO 1 EJEMPLO 2 EJEMPLO 3

Servicios B2B

77445310-5-5-001 Productos Instalados Q & 1505

w | 45105 GeRE | T
o [ovoaey  cowes [oamemn | eowsso
e [EARLDSERNESTE] ¢

mo [LAZo ConcHA | o ] F— o VTR Triple Pack Negocios Stock | EL VALLE 107 244700 Activg
et vk :suo :v Hacionsicad | Cuenta Migrade 83 » VTR Descuento Multi Servicio EL VALLE107 2447001 Activo
m EmaseTs! [umbn o) » VIR 2 Fija EL VALLE 107 2447001 Active
feson | | Regar: [ROMESREIN| e ! » VIR Tesevision EL VALLE 107 2447001 Activo
eise [BD Fl » VIR Banda Ancha EL VALLE 107 2447001 Active

Howow oM




EJEMPLO 1 EJEMPLO 2 EJEMPLO 3

Servicios cornerstone

siebelqa.vtr.cl:2080 dice

CVTR0O004 - No se puede generar nuevo pedido de cambio de
tecnologia ya que en la promocidn hay equipos Cornestone (VP o

MVP).(5BL-BEPR-00131)



COMO VER LA TECNOLOGIA QUE POSEE EL CLIENTE

A través de Andes podremos visualizar tanto la tecnologia que posee el cliente, como si fue

migrado a Fibra.



Productos Instalados

Cambio de tecnologia
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-
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Activo

VTR
VIR
VTR
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VIR

Para verificar el tipo de tecnologia instalada debemos ir a la cuenta de SERVICIO, en

“Productos instalados” seleccionar “EQUIPO".




MTA

Atributos

W
CPE Technology Texto
PE Type Texto
Routing Mode Tent
Tipo Wihi Texto

_ Falias masivas  Consulta Ssldo Prepago  Consults Detalle

En seccion “ATRIBUTOS", revisar qué CPE Type indica Andes.

MTA: Corresponde a servicio de HFC.




ONT
_ Fallas masivas  Consulta Saldo Prepago  Consulta Detalle Trafico Prepago
Atributos
M @
CPE Technology Texto GPON 1.0
CPE Type Texto ONT
Routing Mode Texto MNAT
Tipo Wifi Texto 2

ONT: Corresponde a servicio de FTTH.



COMO VER SI UN CLIENTE ESTA MIGRADO A FIBRA

Productos Instalados aQa @ "
o Activo 25005012 Equipo VIR Otros Fijos
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Para verificar si un cliente fue migrado debemos ir a andes en la cuenta de cliente, revisa en
productos instalados la columna MIGRADA A FIBRA, ahi podremos visualizar una “Y” si fue

migrado, independiente que su plan siga manteniendo el nombre original.

Por el contrario, si la columna esta vacia, entenderemos que el cliente ain se mantiene

en red HFC

PROTOCOLO DE ATENCION



El protocolo servira de guia al momento de comunicarnos con nuestros clientes para

ofrecer mejora de sus servicios a través del cambio de red.

e Esimportante que demuestres siempre actitud de servicio, amabilidad y empatia
e Escucha de manera activa y concentrado al cliente.

e Transmitir transparencia indicando compromisos.

SALUDO

Hola [nombre del cliente], ;cémo esta?

2
Explica el MOTIVO DE LLAMADA (CONTEXTO)

Lo llamo de VTR para contarle que estamos actualizando nuestra tecnologia, con el objetivo de darle
una mejor experiencia de servicio. Algunas conexiones antiguas, como las que usan los equipos
instalados en su domicilio, dejardn de estar disponibles muy pronto, por lo que es necesario actualizar
su servicio a fibra dptica lo antes posible.

Con este cambio va a tener una conexién mds rdpida, estable y preparada para todo lo que necesite

en su hogar. ;Quiere que coordinemos ahora mismo la actualizacion de su servicio a fibra?



Si el cliente acepta proceder con la validacién de datos, agendamiento y aseguramiento, de

lo contrario ir a manejo de objeciones.

PROTOCOLO DE ATENCION - MANEJO DE OBJECIONES

2.1
Si el cliente manifiesta que NO esta interesado:

Comprendo, ;me podria indicar el motivo por el cual no estd interesado para ver si le podemos

ayudar?
e Con el motivo entrega argumentos que te permitan manejar sus objeciones

e Mirar la edad del cliente: si es mayor se recomienda mencionar el cambio en televisién

Principal gancho

e Junto con el cambio de cableado le informo que también se van a renovar sus equipos a unos de
ultima generacion sin costo para usted y de esta forma, resolver los inconvenientes que podria

haber presentado en el ultimo tiempo.

e Velocidades de subida y bajada

Gancho:



e FEnla época de lluvias los cables de cobre tienen mas probabilidades de fallar, esto con la fibra

Optica no ocurrird

e [Esta migracidn hoy es proactiva, en el futuro todos los clientes pasardn a utilizar esta tecnologia,

desconectando el cable de cobre.

22
Algunos argumentos que te permiten revertir la negativa del cliente son:

“es importante que tenga en cuenta que solo por este mes este cambio no posee costos en su sector”

“su red actual proximamente dejara de estar vigente”

Para cliente con TV: “podrd disfrutar el mejor streaming”
Cliente internet: “esto le permite mayor estabilidad con igual velocidad de subida y bajada y mayor

alcance”

OTROS:
e Reiterar que no tiene ningun costo.
e El beneficio es por el mes XX, luego comienza las campafias de difusion

e Se actualizaran todos sus equipos con unos de Ultima generacion.



ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4

“LO PENSARA”
Lo entiendo, pero recuerde que su red actual dejard de funcionar, lo mejor es dejarlo agendado hoy
mismo para que asegurarte la continuidad del servicio y no se generen costos adicionales.

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4

“:TIENE COSTO?"
No posee costos adicionales, al ser cliente preferencial, la migracidn es gratuita, manteniendo los valores
que hoy cancela por su plan y equipos.

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4

“ESTOY CONFORME CON MI SERVICIO, FUNCIONA BIEN”
Precisamente para que conserve esa experiencia es que actualizaremos su tecnologia, ya que la que posee
actualmente quedard obsoleta y dejard de funcionar de manera éptima.

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4

“EL SERVICIO ME FUNCIONA PESIMO, QUIERO DARLO DE BAJA.”



Don/Srta [nombre], no es la experiencia que queremos brindar, por este motivo le estoy llamando, ya que,
al actualizar su tecnologia a Fibra dptica, sus problemas o interrupciones del servicio se solucionardn
(serdn parte del pasado).

La Fibra Optica, le dard una conexién mds rdpida, estable y sin cortes.

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4

“NO VOY A ENTENDER LA ACTUALIZACION, ESTOY ACOSTUMBRADO A MIS CONTROLES Y
SISTEMA OPERATIVO.”

Es normal tener estos reparos, pero para su tranquilidad le comento que la actualizacidn viene de la
mano con la simplificacién del control remoto, este estd disefiado para que nifios, tercera edad e incluso
para que personas con limitacion visual lo puedan usar, ya que incorpora la opcién de comandos por voz.

Debe saber que nuestro técnico se encarga de dejar todo configurado y explicarle cémo funciona antes de
retirarse de su domicilio.

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4

“YA ME HAN LLAMADO MUCHAS VECES, INCLUSO VINO UN TECNICO Y NO CUMPLIO, ASi QUE
NO ME MIGRE.”

No es la experiencia que queremos brindarle, permitame cambiarla coordinando la visita para que un
técnico especialista haga la actualizacion, asesordndolo ante cualquier duda que surja en la visita. ¢éle
aparece que coordinemos la actualizacién?

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4



“UN VECINO/FAMILIAR, AMIGO, SE CAMBIO Y SUBIO SU BOLETA"”

La actualizacién no posee ningtn costo adicional a lo que actualmente paga por su servicio y equipos
contratados, los valores solo se modifican cuando usted decide cambiar el plan, contratar servicios
adicionales o agregar equipos a los que ya tiene contratados.

ESCENARIO 1 ESCENARIO 2 ESCENARIO 3 ESCENARIO 4

VIVO SOLO, EN LA SEMANA NO PUEDO

¢Tiene la opcidn de dejar un amigo, vecino o familiar mayor de edad para que reciba a nuestro técnico? O
podemos buscar un agendamiento para un dia sdbado los mds préximo posible.

PROTOCOLO DE ATENCION - CLIENTE INTERESADO

e Facilitar mas informacion sobre el cambio de tecnologia:

o Este cambio no generara cobros adicionales en la cuenta del cliente, por lo

tanto, no tendra aumento en el cargo de su siguiente boleta.

o Indicar las ventajas que tiene realizar esta actualizacién de servicios y equipos.

INTERNET Velocidad Experiencia de
¢ Velocidades
simétrica navegacion mds rdpida
desde 500

Mbps (de

y estable gracias a

nuestras velocidades



TELEVISION

Wifi Mesh

VTR+

subiday
bajada)

Consulta
otras
velocidades
en el plan

comercial

Acceso a
internet con
tecnologia de
dltima

generacion.

Gestion de
bandasy
optimizacion

de canales.

Mas de 13 mil
titulos del
mejor
contenido en
seriesy

peliculas.

simétricas, esto
significa que podrd
subir y bajar archivos
con la misma rapidez,
disfrutar de video
llamadas sin
interrupciones y tener
una conexion mds
segura y confiable en

todo momento.

Ademds, con nuestra
tecnologia WiFi Mesh,
cada rincén de su
hogar estara cubierto
con una sefial potente y
estable, eliminando las
zonas muertas de

conexion.

Con la fibra dptica,
también podrd acceder
a nuestro servicio de
television D-box Smart,
que le ofrece una
experiencia de
entretenimiento

mejorada.



e Accedaa

aplicaciones
como Netflix,
® Sepuede YouTubey
“reiniciar” la bi N
isney

programacion .
directamente

Replay TV aravolver a
P desde su
ver el .
televisor.
contenido.

* Encuentre el
contenido que
busca
rapidamente con
la busqueda por

¢ APP para voz
disfrutar e Grabe sus
contenido programas
VTR Play desde tus favoritos en la
dispositivos nube y disfrute
favoritos. de

recomendaciones

personalizadas.

Para clientes que tienen internet contratado —

Sr(a) XXX, este cambio consta en ofrecer internet simétrico a través de una red de fibra, el medio mds
avanzado que existe hasta hoy. Lo que permite tener misma velocidad de 500Mpbs para subida y bajada
de datos. Este dispositivo cuenta con tecnologia Wifi Mesh que permite tener un mayor alcance del



servicio permitiendo a su vez, conectarse a la mejor banda de internet de manera automadtica y dindmica
dentro del domicilio.

Para clientes que tienen TV contratada —

Sr(a) XXX, este cambio consta en ofrecer servicio de televisién a través de D-box Smart, que permite
acceder de manera rdpida y sencilla a aplicaciones como Netflix, Youtube, Disney+, entre otras.

El dispositivo cuenta con Google Play Store que permite descargar todas las aplicaciones que usted guste.
También permite encontrar contenido por medio de la busqueda por voz, si usted desea buscar el titulo
de una pelicula, serie o actor, el sistema le entregard las alternativas de las distintas plataformas de
streaming.

Ademds, puede grabar sus programas favoritos en la nube y recibir recomendaciones segtin sus
preferencias de contenido.

PROTOCOLO DE ATENCION - GESTION



GESTION

Para Gestionar la migracion se deben seguir los pasos a continuacién
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Seleccionar la promocién del cliente y luego presionar sobre botén “CAMBIO DE
TECNOLOGIA".




-

Validar que en la pestafia “Detalles” estén todos los servicios contratados por el cliente.



Presionar sobre botén de TSQ, esto puede tardar hasta un minuto aproximadamente.



1-451711656

Revisar TSQ Cancelar pedido Generar documento

Una vez aprobado el TSQ, se debe generar documento.




1-451711656

Revisar Venficar Enviar 1SQ Cancelar pedido

Presionar el botén “ENVIAR”

IMPORTANTE: NO se debe presionar botén “Verificar”
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Una vez enviado el pedido, automaticamente se desplegara el calendario de agendamiento.

Elegir dia y bloque horario acordado con el cliente y luego dar clic en “Aceptar” y “guardar”.

Es importante indicar al cliente que la cuenta debe mantenerse al dia para que la
visita y el cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en cobranza antes de la

visita, ésta sera anulada.

“En estos momentos tenemos disponibilidad para [DIA (ra ngo maximo 48 horas)] en el tramo
horario [INDICAR TRAMOS DISPONIBLES] para que un técnico visite su domicilio y realice el

cambio.”
Si el cliente no cuenta con disponibilidad, indagar fecha y tramo en que puede.

“Don/Sra XX ;cudndo podria recibir a nuestro técnico? ;Tiene algun adulto que pueda recibirlo?”



{
Z\

En seccion “ACTIVIDADES”, pestafia “Agendamiento” agregar en campo “Notas” el detalle de

la atencion ya que es informacion vital para el trabajo del técnico.
Ejemplo: “Cliente acepta cambio de tecnologia a Fibra dptica, se informa cambio sin costo”.
Informar que la instalacién de Fibra Optica est4 sujeta a la factibilidad del domicilio.

IMPORTANTE: Sélo si cliente consulta, indicar que la visita podria tardar hasta 3 horas.



REGISTRO

Es importante tener en cuenta que toda interaccion con el cliente debe ser registrada

indicando:
* @Proactiva
* @Cliente Acepta @Cliente Rechaza (segun sea el caso)
* Nombre de la persona que atendemos
* Motivo de la atencién/llamada
* Informacién entregada
* Gestion Realizada.
* Fecha de agendamiento:

®* Tramo Horario:



ASEGURAMIENTO Y DESPEDIDA

ASEGURAMIENTO

Debemos asegurar siempre la atencion del cliente reforzando la gestion realizada y si posee

alguna duda
“¢Tiene alguna duda con la informacion entregada?”

“Le recuerdo que la visita para el cambio de tecnologia quedd agendada para el dia XX en el
bloque XX, esta no posee costo y es importante que un adulto este en el domicilio mientras se

encuentre el técnico”
DESPEDIDA

Siempre debemos despedirnos reiterando quien atendié acompafiado de una frase de

cortesia

"mi nombre es [NOMBRE Y APELLIDO DEL EJECUTIVO] y agradezco su tiempo”

FLUJO DE GESTION
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Lesson 2 of 6

CAMBIO DE HFC A FIBRA OPTICA

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e [sta atencion puede ser entregada al titular o tercero, pero si el cambio involucra un cambio de
plan o contratacion de servicios adicionales, sélo puede hacerlo el titular de la cuenta.



e L avalidacion de identidad que aplica es revisar vigencia de cédula a través de la pagina del registro
civil. Apdyate en la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD

POLITICAS DE LA ATENCION DEBES SABER

e El cambio de fibra nace de 3 posibles escenarios:
o (liente consulta o solicita tener fibra dptica.

o (liente que nos contacta por cualquier motivo comercial debes ofrecer cambio a fibra/
Cliente con inconveniente técnico pero solucionado en linea.

o C(liente HFC que necesita una reparacion técnica.

e £l cambio de tecnologia no tiene costo para el cliente.
e Un cliente FTTH no puede cambiar su tecnologia a HFC.

e Para que el cliente cambie su tecnologia de HFC a Fibra, debe tener internet en su plan, en caso
contrario debes realizar una actualizacién de promocion.

e [ aforma de ver si una direccion tiene factibilidad para cambio a fibra, es posicionarse en la
promocién contratada y asf el botén CAMBIO TECNOLOGIA aparezca en verde.

e Puedes ofrecer el cambio a fibra a cualquier promocién que el cliente tenga contratada; SOLO
CON LA SIGUIENTE CONSIDERACION PARA LOS CLIENTES FINIX:

o Sijes Finix con 1 servicio, debe cambiar su plan y tener television+ internet

o Sies Finix con television+ internet puedes ofrecer el cambio de tecnologia.

e Sjelcliente rechaza la actualizacion a Fibra debes dejar en el registro de atenciény en la
observacion de la reparacion el #RECHAZAMIGRA.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1441

e Existen CONSIDERACIONES IMPORTANTES asociadas a los servicios que tenga
contratados el cliente. Es obligatorio que las revises en toda atencion y las informes si el
cliente consulta o bien cuando el plan actual del cliente tenga modificaciones.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

CLIENTES CON INTERNET CLIENTES CON TELEVISION CLIENTES CON TELEFONIA

e Elcambio de tecnologia sélo aplica para conexion de internet NAT. Si cliente tiene conexion
BRIDGE, se debe indicar que al realizar el cambio de tecnologia la configuracion quedara en NAT.
Recuerda que NAT es el estado de conexidon que trabaja con 1 IP publica, la cual subdivide la red
en hasta 253 IP privadas, asi los nuevos equipos se van agregando sin problemas por maximo de
IP, mientras que BRIDGE, es el estado de conexidon que trabaja con 4 IP publicas las cuales quedan
reservadas al primer grupo de equipos vinculados luego de ser reseteado y no permite conectar
un equipo distinto a pesar de tener el cupo de conexion libre.

e £n el caso de que un cliente tuviese mas de 3 extensores debes dar de baja la diferencia para
poder proceder con la actualizacion a Fibra (Ej: Si tuviese 4 extensores debe dar de baja 1)

CLIENTES CON INTERNET CLIENTES CON TELEVISION CLIENTES CON TELEFONIA



e £n el caso de que un cliente tuviese mas de 8 d-box se debe dar de baja la diferencia para poder
proceder con la actualizacion a Fibra. (Ej: Si tuviese 9 extensores debe dar de baja 1)

CLIENTES CON INTERNET CLIENTES CON TELEVISION CLIENTES CON TELEFONIA

e C(liente con dos 0 mas lineas telefénicas no se puede actualizar a fibra. Debe tener una linea.

Casos

CASO 1: CASO 2: CASO 3:

CLIENTE CONSULTA o SOLICITA TENER FIBRA OPTICA.

1. Revisa que el estado del servicio sea ACTIVO. Es importante indicar al cliente que la cuenta debe
mantenerse al dia para que la visita y el cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en cobranza
antes de la visita, ésta serd anulada. Apdyate en la publicacién ESTADO DEL SERVICIO

2. Posicidnate en la promocion en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del cambio
de Fibra.

3. Verifica que el plan que tenga contratado el cliente incluya INTERNET. En caso contrario, informa que
debe contratar dicho servicio para acceder. Puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr(a). XXXX, le informamos que, para acceder a Fibra, podria hacerlo a través de una Actualizacién de
Promocién con un descuento adicional. Los planes a los cuales puede acceder son XXXX]. ¢Le interesa?”



e Siel cliente no acepta, informa que para tener fibra Optica es necesario el servicio de internet en el
domicilio.

e Sielcliente acepta, derivada el caso al SOPORTE DIFERIDO. Informa al cliente que en un plazo
maximo de 1 dia habil (lunes a viernes) sera contactado por un ejecutivo para indicar
agendamiento.

e Debes validar el correo y N° de celular para que el cliente sea contactado.

Productos Instalados Q & 5de5

Modificar Desconectar Reconexion

Cambio de tecnologia [

Producto#&w Tipo de servicio Estado Marca Rol de promocicn Precio N
o Equipo Activo VTR
» Banda Ancha Activo VTR S0
Mega 500 Residencial 0324 Activo VTR
» Lealtad 1122 Activo VTR
» Lealtad 1122 Activo VTR
4 G b
T
CASO 1: CASO 2: CASO 3:

CLIENTE QUE NOS CONTACTA POR CUALQUIER MOTIVO COMERCIAL DEBES OFRECER CAMBIO A
FIBRA/ CLIENTE CON INCONVENIENTE TECNICO PERO SOLUCIONADO EN LiNEA.

1. Antes de finalizar la atencién que estas entregando, especificamente en el ftem 4, OFRECER CAMPARNA
del PROTOCOLO DE ATENCION, revisa en Andes si el cliente tiene factibilidad para cambiarse a fibra.
Para esto, posicidnate en la promocion en PRODUCTOS INSTALADQOS, para confirmar la factibilidad del
cambio de Fibra.

CLIENTE NO TIENE FACTIBILIDAD: ContinUa con el protocolo de atencion, segun el requerimiento que
estas solucionando.

CLIENTE TIENE FACTIBILIDAD:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1166

Informa segun el siguiente script:

“Don., Sra. XXX., le comento que usted puede actualizar su servicio a tecnologia de fibra (FTTH); esto le
asegura una conexion mds rdpida, estable y ademds evita que tenga problemas a futuro, ya que las
conexiones antiguas, como las que tiene en su domicilio, (cable coaxial) prontamente dejardn de
funcionar.”

CLIENTE ACEPTA EL CAMBIO
Ingresa el cambio segun el botdn de esta publicacion INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA

CLIENTE NO ACEPTA EL CAMBIO:
Entrega el siguiente argumentario segln la objecién o duda del cliente:

o ;TIENE COSTO?

o Respuesta: No posee costos adicionales, al ser cliente preferencial, la actualizacién a Fibra es
gratuita, manteniendo los valores que hoy cancela por su plan y equipos.

e LO PENSARE

o Respuesta: Lo entiendo, pero recuerde que su red actual dejard de funcionar, lo mejor es
dejarlo agendado hoy mismo para que asegurarte la continuidad del servicio y no se generen
costos adicionales.

e ESTOY CONFORME CON MI SERVICIO, FUNCIONA BIEN

o Respuesta: Precisamente para que conserve esa experiencia es que actualizaremos su
tecnologia, ya que la que posee actualmente quedard obsoleta y dejard de funcionar de
manera éptima.

e NO VOY A ENTENDER LA ACTUALIZACION, ESTOY ACOSTUMBRADO A MIS CONTROLES Y
SISTEMA OPERATIVO.

o Respuesta: Es normal tener estos reparos, pero para su tranquilidad le comento que la
actualizacion viene de la mano con la simplificacién del control remoto, este estd disefiado
para que nifios, tercera edad e incluso para que personas con limitacion visual lo puedan usar,
ya que incorpora la opcién de comandos por voz. Debe saber que nuestro técnico se encarga
de dejar todo configurado y explicarle cémo funciona antes de retirarse de su domicilio.

e UN VECINO/FAMILIAR, AMIGO, SE CAMBIO Y SUBIO SU BOLETA

o Respuesta: La actualizacidn no posee ningun costo adicional a lo que actualmente paga por
su servicio y equipos con-tratados, los valores solo se modifican cuando usted decide cambiar

el plan, contratar servicios adiciona-les o agregar equipos a los que ya tiene contratados.



e VIVO SOLO, EN LA SEMANA NO PUEDO

o Respuesta: ;Tiene la opcién de dejar un amigo, vecino o familiar mayor de edad para que
reciba a nuestro técnico? O podemos buscar un agendamiento para un dia sébado los mds
proximo posible.

e YA ME HAN LLAMADO MUCHAS VECES, INCLUSO VINO UN TECNICO Y NO CUMPLIO, ASi

QUE NO ME MIGRE.

o Respuesta: No es la experiencia que queremos brindarle, permitame cambiarla coordinando
la visita para que un técnico especialista haga la actualizacion, asesordndolo ante cualquier
duda que surja en la visita. ;le aparece que coordinemos la actualizacion?

e EL SERVICIO ME FUNCIONA PESIMO, QUIERO DARLO DE BAJA.

o Respuesta: Don/Srta [nombre], no es la experiencia que queremos brindar, por este motivo le
estoy llamando, ya que, al actualizar su tecnologia a Fibra dptica, sus problemas o
interrupciones del servicio se solucionardn (serdn parte del pasado).

La Fibra Optica, le dard una conexién més rapida, estable y sin cortes.

o
[=

T
o
L4

Productos Instalados Q &

Modificar Desconectar Reconexion Actualizar promocion Reset / Refresh

Cambio de tecnologia

Productoaw Tipo de servicio Estado Precio !
o Equipo Activo VTR
» Banda Ancha Activo VTR S0
Mega 500 Residencial 0324 Activo VTR 0
» Lealtad 1122 Activo VTR
» Lealtad 1122 Activo VTR

¢ | 4



CASO 1: CASO 2: CASO 3:

CLIENTE HFC QUE NECESITA UNA REPARACION

1. Revisa que el estado del servicio sea ACTIVO. Es importante indicar al cliente que la cuenta debe
mantenerse al dia para que la visita y el cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en cobranza
antes de la visita, ésta serd anulada. Apdyate en la publicacion ESTADO DEL SERVICIO

2. Posicionate en la promocién en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del cambio
de Fibra.

NO CUENTA CON FACTIBILIDAD PARA CAMBIO A FIBRA
Ingresa la visita técnica segun el procedimiento de Inconvenientes que aplicaste

CUENTA CON FACTIBILIDAD PARA CAMBIO A FIBRA

Informa al cliente que para solucionar su inconveniente, es necesario que vaya un técnico a actualizar la
tecnologia del domicilio a fibra. Apdyate con el siguiente script:

“Dn. /Sra. XXX para resolver su inconveniente, necesitamos enviar un técnico a su domicilio y actualizar
sus servicios a tecnologia de fibra dptica. Con este cambio, no solo solucionaremos el problema actual,
sino que también asegurard una conexion mds estable y moderna, preparada para todas sus
necesidades.”

Ingresa el cambio segun el botdn de esta publicacién INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA de |a publicacién
de Clave

@ Te invitamos a revisar como realizar el cambio de tecnologia
ingresando AQUI

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232

Lesson 3 of 6

ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

La fibra 6ptica es un medio de transmision de datos que utiliza pulsos de luz para enviar
informacion a través de hilos delgados de vidrio o plastico. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera



Lesson 4 of 6

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.

¢ Siel 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

o CORRECTOS: Continua la revision.

e NO ESTAN CORRECTOS/VIGENTES: Actualiza segun 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 publicacion INCONVENIENTE CON PAGO vy verifica, segin las
casuisticas de la publicacién, el inconveniente que presenta el cliente con el pago de los servicios.

o SOLUCIONA: Continta la atenciéon


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 Continua la revision
horario de solucion

i Masives . X |
= Falla masiva . _
[ — / g
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Masivos »
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niveles

SIX
No hay SIX asociado a este cusdrante

| Masivas x

n e
[:‘n Bxciaten registros an ls Base de Datca I

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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O Internet vTr piu

* 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



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1279

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: Continla 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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o

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 VEI 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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e Sjes por Wil

o Revisa el acordedn REVISION WIFI en Clave

e Sies por cable

o Revisa el acordedn REVISION POR CABLE en Clave

v Informacion de aprovisionamiento

Informacion de aprovisionamiento

2 G

Caracteristicas Siebel UIM Plataforma

Vi
Velocidad Contratada 200 Mbps 200 Mbps 200 Mbps <
Marca ARRIS ARRIS ARRIS a
Modek TG2492LG TG2492LG TG2492LG (v
Routing Mode NAT NAT (v

PASO 4: CONEXION POR WIFI

VPN —

Pregunta al cliente, si usa VPN (Si el cliente no conoce el término, probablemente NO usa y continla en el acordedn
NO USA VPN

USA VPN



Solicita que desconecte su VPN y ademas deshabilite el PROXY

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Consultar si tiene configurada la IP Fija. Si desconoce o

no sabe cémo hacerlo, apdyate AQUI

o » o Informa al cliente que para navegar con la red VTR es

Finaliza tu atencion y tipifica en Andes
necesario dejar la configuracion en automatico, si esto
no lo puede hacer por el uso de VPN, debe revisarlo

con el soporte de su empresa.

Revisa con el cliente si tiene la configuracion de 1P FIJA.

Informa que esta revisar una configuracion en su equipo que podrfa estar afectando su conexion.

Solicita al cliente si puede hacer pruebas de conexién con otro equipo

OTRO DISPOSITIVO FUNCIONA OTRO DISPOSITIVO NO FUNCIONA

Indica que el inconveniente es propio de su equipo y
que debe revisarlo de manera particular, dado que la Continua revisando.

conexién si esta funcionando.

REVISION EN SMART WIFI (ASSIA) —

e Copiar la MAC del Modem desde BEC e ingresa el dato en SMART WIFI PORTAL. Utiliza tus
credenciales de red para ingresar

e Revisar en la vista “Resumen” si el cliente aparece con un Extensor ademas de su modem
Principal

TIENE EXTENSOR
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Corroborar Productos instalados en Andes que aparezca. De confirmar, continuar con esta revision en
el apartado Extensor Smart Plug / Desk

NO TIENE EXTENSOR
Continua revisando.

e Iral concepto "Dispositivos” en Smart WIFI PORTAL En la seccion “Interfaces del AP”, posicionate en
el médem y revisa que el cliente esté conectado a las redes wifi correctas. Si no lo estd, indicar las
redes a las que debe conectarse.

e |uego, haz clicen ADMINISTRAR CREDENCIALES y revisa si las bandas estan separadas o
unificadas

SSID SEPARADAS
Recomienda al cliente unificarlas. Si el cliente acepta, unificalas.

SSID UNIFICADAS
Continua revisando.

® Ingresa ala pestafia “Dispositivos”, filtra en “Todos” e identificar los dispositivos conectados
que aparecen en la columna “Estado”. De estos, pregunta al cliente cudl es el que presenta
inconvenientes

e Hacer clic en botén “Tiempo Real”.

e Enla pantalla aparecera un cuadro azul que informa el estado de carga, esperar hasta que
finalice.

e Unavez que cargue la informacion de “Tiempo real”, revisa parametros de “Velocidad”. Verifica si
el parametro de velocidad es mayor o menor a 25 en los dispositivos identificados con
inconvenientes.

PARAMETRO MAYOR A 25 _

Valida la distancia del dispositivo al médem

CERCA (Por ej: 2 metros entre el dispositivo y el cablemédem)

Realiza un reset WIFI en la pagina de configuracion Wifi del médem. Revisa la
publicacion RESET AL MODEM
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Volver a revisar el parametro velocidad de los dispositivos identificados, para verificar
si el parametro mejoro a > 25.

Valida si en PRODUCTOS INSTALADOS

aparece el boton CAMBIO DE

TECNOLOGIA en VERDE.

Si es asi, ofrece un cambio de tecnologia,

revisando la publicacion Cambio de
Continda revisando Tecnologia a Fibra Optica.

Si no tiene el botdn habilitado,

ingresa una reparacién técnica de

tipo “Problema de Cober/ Conectividad

Wifi” dejando en la observacion hasta

qué paso llegaste

LEJOS (Por ej: 10 metros entre el dispositivo y el cablemédem)

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)

PARAMETRO MENOR A 25 —

Revisa parametro “RSSI” e identifica el valor

RSSI MENOR A -80

Genera un “Reset WIFI" sélo si no se hizo antes, de ser asi, verifica si el modem esta en el mismo lugar
en que lo dej6 el técnico al instalar. Revisa la publicacion RESET AL MODEM

EN UN LUGAR DIFERENTE
Debes validar si en PRODUCTOS INSTALADOS aparece el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA en VERDE.
Si es asf, ofrece un cambio de tecnologfa, revisando la publicacién Cambio de Tecnologia a Fibra Optica.
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Sino tiene el botdn habilitado, ingresa una reparacion técnica de tipo "Problema de Cober/
Conectividad WIfl". para que se vaya a revisar la Instalacion con recomendacion al técnico (en la
observacion) 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 (instalacion a través de
visita técnica)

PARAMETROS IGUAL O MAYOR A -80

Revisa si hay dispositivos conectados a la red 2.4G y la cantidad:
SI HAY MAS DE 10 DISPOSITIVOS CONECTADOS A LA RED 2.4G/SI HAY MENOS DE 10
DISPOSITIVOS CONECTADOS A LA RED 2.4G

e Selecciona el dispositivo con inconvenientes en SMART WIFI

"

e Iralaseccion “Cambios de canal que afectaron al dispositivo” y “Cambios de banda del dispositivo
y verifica si el dispositivo ha tratado de cambiar de la banda 2.4GHz a 5GHz sin éxito

Si SE HA TRATADO DE CAMBIAR DE BANDA 2.4GHZ A LA 5GHZ SIN EXITO

¢ Indicar al cliente que desactive y active la opcién wifi de su dispositivo y luego reiniciarlo. En el
caso de dispositivos fijos, como por ejemplo Smart TV, el reinicio consiste en desconectar y
conectar a la electricidad para luego encenderlo.

e |uego de realizada esta accion, revisa si la conexion al dispositivo cambia a la banda 5Ghz en la
columna “Interfaz”

SI LOGRA CAMBIAR A 5GHZ
Confirma con el cliente que el inconveniente que presentaba se haya solucionado.

NO LOGRA CAMBIAR A 5GHZ

e |ndicar al cliente que desactive y active la opcion wifi de su dispositivo y luego reiniciarlo. En el
caso de dispositivos fijos, como por ejemplo Smart TV, el reinicio consiste en desconectar y
conectar a la electricidad para luego encenderlo.

e |uego de realizada esta accion, revisar si la conexion al dispositivo cambia a la banda 5Ghz en la

columna “Interfaz”

SOLUCIONA
Finaliza tu atencion y tipifica en Andes

NO SOLUCIONA
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Recomienda conectarse cerca al modem para mejorar la conexion wifi del dispositivo, sin embargo,
estando todo OK, el inconveniente que presenta es atribuible a su dispositivo particular.

NO APARECE EN EL “HISTORICO DE OPTIMIZACION DEL DISPOSITIVO” QUE SE HAYA
INTENTADO CAMBIAR DE BANDAS:

En ese caso, se debe explicar al cliente que hasta aqui todo lo correspondiente al servicio de internet
VTR se registra OK, por lo tanto, al mantener inconvenientes con un dispositivo en particular, éstos son
atribuibles a dicho dispositivo y no al servicio que se le entrega.

@ Te invitamos a revisar toda la informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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Lesson 5 of 6

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.
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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 diagnostico 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
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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 lLuego, revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién “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 Si el cliente indica que tiene internet, pero este no funciona bien,

revisa desde el paso 2 en adelante

REVISIONES BASICAS



REVISAR 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 fl 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: Continua revisando

e SOLUCIONA: Finaliza tu atencion vy tipifica en Andes
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LA

Y.

48800

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

REVISAR 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 que corresponda en la publicacion de Clave.
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Internet rack

Marcs [ Mogeis ST serconm [FEiies_|

BRAE GHiT SCOMIMBOICID
Tired: e BT GHT
Tacrdlogis ONT LPON L0

arie | Higdaly Gabesrs - IFEAATR

Taral NomSer Dataviiy IO ZDFMDOESAE

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.
sector y posible horario de solucion

Masivos X
e Falla masiva .
Buscar:
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& - &
1628775 J;Tsmlﬂ-"z OO TANGO. 001004 FoH LO/O7/2019 20:51500 1L707/2009 004 5100 Amplificader BT TvdTalelnt
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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 LED POWER NO ENCIENDE

Refresca la pagina de BEC y verifica si cambid

el estado
Ingresa una visita técnica de
ONLINE OFFLINE subdrea ONT no enciende,
indicando hasta qué revision
Ingresa una_visita legaste
Continda revisando técnica subarea
el ESTADO DE ONT no enciende,
GATEWAY indicando hasta qué

revision llegaste

ESTADO DE GATEWAY —

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
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CONEXIONES
CONEXIONES OK

NO OK
Pincha TIEMPO REAL en Smart WIFIy revisa si cambia el color de Ia
conexion del GATEWAY
VERDE ROJO
NO Ingresa una
SOLUCIONA SLTE (B SOLUCIONA NO SOLUCIONA visita técnica de
subarea GATEWAY
NO ENCIENDE,
Consulta al Ingresa una indicando hasta
cliente si se e qué revision
inali inali visita técnica
Finaliza tu conecta por Finaliza tu " legaste
atenciony v atenciony
cable o por wifi y ,
tipifica en seglin Ia tipifica en subarea GATEWAY
Andes Andes NO ENCIENDE,
respuesta -
i indicando hasta
dirigete al L
, qué revision
acordeon
llegaste

correspondiente.

e GATEWAY ENCENDIDO

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

LUZ VERDE LUZ ROJA
Solicita al cliente que realice un reset Valida con video llamada que
eléctrico las conexiones de Cable de red

Ethernet entre los dos equipos
(ONT y Gateway) estén correctas y
firmes.
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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

Valida si el inconveniente se soluciond

SOLUCIONADO NO SOLUCIONADO

Consulta al cliente si se
o conecta por cable o

Finaliza tu N )
por wifi y segun la

atencion o
y respuesta dirigete al

tipifica en Andes ,
acordeodn

correspondiente.

APROVISIONAMIENTO —

ROJO DESCONECTADO

Ingresa  visita _técnica de
subarea GATEWAY NO ENCIENDE,
indicando hasta qué revision

llegaste.

Revisar que el Aprovisionamiento de la Velocidad contratada por el cliente sea la misma que aparece

aprovisionada en la plataforma UIM

respuesta dirigete al acordedn correspondiente.

e SOLUCIONA: Finaliza tu atencion y tipifica

e NO SOLUCIONA: Continta revisando

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

VELOCIDAD DIFERENTE A LA DE UIM: Pincha el botdn REAPROVISIONAR
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* [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

Intarnet pack vive Residencial 07 20F
* Fasos Intemet
Evtads ST Owline
Ertads da Mad u
I:wmhldri T con valooiéed Contratede [+ l
= Indormacion bisca


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

Lesson 6 of 6

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 19 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
19!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



