VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 14 -
Digital

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

e Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu dia a dia.

e No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 11 AL 24 DE AGOSTO

INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART

CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

ACTIVIDAD

INCONVENIENTE CON PAGO

INCONVENIENTES INTERNET HFC - EX 7 PASOS



DESAFIO TERMINADO
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INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER —

e Este procedimiento aplica para sucursales, call center voz y no voz

e [Esta 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 HFC y 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 VIR
(NO ES COMPATIBLE CON OTRAS COMPANIAS)

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

e Sielcliente 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 conexién HDMI.
o El D-box Smart NO es compatible con SVA Mira Quien Llama.

o Sjelinconveniente 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 atencidn, siempre debes
informar al cliente que recibirad 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 atencion, 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 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 el uso de video llamada.

REVISIONES BASICAS


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

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

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.


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

Descartar falla masiva, revisando el color del semaforo 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 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

Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las Ultimas 72:
Si pas6 por un proceso de cobranza en las altimas 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 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.

NO SOLUCIONA SOLUCIONA



Revisa la publicacion INCONVENIENTE CON PAGO Continua la atencion.

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

HAY CONTINGENCIA NO HAY CONTINGENCIA
Informa seguin lo que informe dicha publicacion. Continua la revision.
A B (o D

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

DBOX HD DBOX SMART- HDMI STICK

Revisa el PROCEDIMIENTO TV Continda en este procedimiento.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1303
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/25/Imagen1.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1188

Preguntar inconveniente es en todos sus decodificadores o solo 1

SOLO UNO

Solicita al cliente que con la video llamada sefale cudl

es el
decodificador afectado.

TODOS/EL UNICO QUE TIENE

Si el cliente no acepta video llamada IDENTIFICA EL

DBOX

pidiendo al cliente que indique cual es el nimero de

serie del
ecodificador.

TEMPERATURA

CPU USO CPU

Indicar al cliente que, si
mantiene el decodificador en
un lugar cerrado o con poca
ventilacion, recomendar
cambiar de lugar. Sino es el
caso, continda revisando.

STORAGE Y USO DE CAJA

Indica que se debe eliminar
algunas aplicaciones para que el
funcionamiento del
decodificador se reestablezca.
Para guiar en como eliminar
aplicaciones, revisa en el boton

Configuraciones del Dbox Smart.

Continua revisando

SEMAFOROS EN
ROJO

Sitodos los
semaforos estan
en verde, elige
uno de los
siguientes
botones para


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen2.png

continuar tu
atencion:

windicadores

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

Estado domicilio

0 e 00

RAM y uso de caja:

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

Clave para continuar tu atencion:

PROBLEMA DE IMAGEN / SENAL / AUDIO

MENSAJE “LOADING"” / “CARGANDO" —

Solicita al cliente cambiar a cualquier canal y luego volver al que presenta el inconveniente.
Verifica con la video llamada si el inconveniente se mantiene

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza tu atencién y registra Verifica si el decodificador esta conectado a la red de internet del

en Andes. domicilio. Revisa la publicacién COMO SABER SI EL DBOX SMART



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1423

ESTA CONECTADO A INTERNET

SOLUCIONA

Finaliza la atencion y tipifica en
Andes

NO RECUERDA PIN PARENTAL —

Ingresar el pin por defecto 9999

NO SOLUCIONA

Explica al cliente que deberas
derivar su caso a un equipo
especialista. Sera contactado
en un plazo maximo de 24
horas.

Ingresa el caso en la web de
escalamiento, detallando las
pruebas realizadas.
http://172.17.102.170/diferid
o/ingreso konecta.php
http://172.17.102.170/diferi

do/ingreso atento.php

SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza la atencion vy tipifica Realizar un RESET DE PIN a través de BEC
en Andes.
SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza la atencion vy tipifica
en Andes.

Explica al cliente que
deberas derivar su caso a un
equipo especialista. Sera
contactado en un plazo
maximo de 24 horas.
Ingresa el caso en la web de


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1423
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen5.png

SIN SENAL- PANTALLA CON LLUVIA

escalamiento, detallando las
pruebas realizadas.
http://172.17.102.170/dife
rido/ingreso konecta.php
http://172.17.102.170/dife
rido/ingreso atento.php

Solicita al cliente presionar 2 veces seguida el boton TIVO y valida si retoma servicio

SOLUCIONA

Finaliza tu atencién

y registra en Andes.

NO SOLUCIONA

Validar que D-box este encendido. EI LED del d-box debe estar del color

Azul. Si esta rojo solicitar al cliente encender el d-box Smart.

AZUL

Pedir al cliente
asegurar que las
conexiones en el D-
box Smarty la TV
estén correctas.
Debe estar
conectado a la
corriente eléctricay
conectada por
HDMI al televisor.

CONEXIONES OK

Verificar que esté
seleccionada la
entrada HDMI

ROJO

Pedir al cliente encender el decodificador y
pedir al cliente asegurar que las conexiones
en el D-box Smarty la TV estén correctas.
Debe estar conectado a la corriente eléctricay
conectada por HDMI al televisor.

CONEXIONES NO OK

Solicitar al cliente realizar

las CONEXIONES CORRECTAS y luego



http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen6.png

correcta de TV verificar que esté seleccionada la entrada
(Input). HDMI correcta de TV (Input).

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Realizar un REBOOT al decodificador

SOLUCIONA

Finaliza tu atencion
y registra en Andes.

Finaliza tu atencién

y registra en Andes.

TITULOS EN LA GUIA NO APARECEN DISPONIBLES —

e Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo especialista.

e Serd contactado en un plazo maximo de 24 horas.

NO SOLUCIONA

Ofrece el cambio de
tecnologia. Si no hay
factibilidad, ingresa
una solicitud de
servicio TIPO:
Television.

AREA: Reparacion
Técnica.

SUBAREA: Sin
Sefial.
DESCRIPCION:
Cddigo de error,
pruebas realizadas,
informacion

entregada.

e Ingresa el caso en la web de escalamiento, detallando las pruebas realizadas.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen4.png

SIN ESPACIO EN DECODIFICADOR —

e Mensaje aparece como advertencia a que el decodificador esta llegando a su capacidad limite.
o Puedes ofrecer al cliente liberar espacio o bien, eliminar apps que no ocupe.

o Informa al cliente que siempre mantenga enchufado su decodificador para no perder las
actualizaciones enviadas periddicamente.

e Para eliminar aplicaciones, revisa el boton CONFIGURACIONES DEL DBOX SMART -> DESINSTALAR
APPS DE DBOX SMART



Ajustes—=>

Seleccionar el Configuracion del dispositivo

botén HOME
para acceder al
MENU

Introducir PIN Preferencias del
dispositivo

Preferencias del dispositivo

Almacenamiento

Bajar hasta Datos almacenados en cache, y pulsar en Seleccionar el icono del
él. En la siguiente pantalla pulsar Aceptar. Esta accion que se desee eliminar
borrara datos en la memoria caché de las aplicaciones
instaladas.

contenido

e D-BOX SIN AUDIO



Presionar el botén de Google
Assistant




Indica a cliente que diga en voz alta “Volumen al 100 porciento dirigiendo la voz hacia la parte superior del control
remoto, entre los botones Power e Input, donde estd el led que se enciende al apretar algtn botdn.




Se subira el volumen y se mostrara en
una barra lateral derecha.

En pantalla se mostrara escrito el
mensaje indicado por el cliente.

‘com AMERCA




Si el inconveniente no se soluciona, explica al cliente que deberas derivar su
caso a un equipo especialista. Sera contactado en un plazo maximo de 24
horas.

Ingresa el caso en la web de escalamiento, detallando las pruebas
realizadas.

CONFIGURACIONES DEL DBOX SMART

DESINSTALAR APPS DE D-BOX SMART —



Ajustes—>

Seleccionar el Configuracién del dispositivo

boton HOME
para acceder al
MENU

Introducir PIN

Ver todas las ; Seleccionar la
aplicaciones s app que no se

quiere ver

Inhabilitar - Habilitar en
: caso deseado

INHABILITAR/HABILITAR NETFLIX 'Y APPS DE GOOGLE



Ajustes—>

Seleccionar el Configuracién del dispositivo

boton HOME
para acceder al
MENU

Introducir PIN

Ver todas las ; Seleccionar la
aplicaciones s 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 Control parental y compras
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 opcion y
modificar.

CAMBIAR IDIOMA DE AUDIO

L

Ajustes—>
Control parental y compras

Cambiar su PIN



Seleccionar
informacion

-
e
w1

o Cambiar pista de audio B

= —

GRABACION DE PROGRAMAS —

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

)




Seleccionar programacion a grabar

e

Grabar esta pelicula O elegir grabar solo este episodio

Elegir opciones de grabacion

Recomendacion
grabacion con 15
miEnutos de
desfase antes y
detpubs

CREAR UN ONE PASS —

En el caso de una serie, si un episodio no esta disponible en televisidon u on demand, OnePass completa
el espacio con episodios de proveedores de video de streaming populares



Guhda

Elegir las opciones

Cree un one pass

Grabaciones y video de streaming: In¢luye grabaciones vy contenido WOD ¢ de aplicaciones como Ne".Flev Prime Vided (el contenido WO |
no utiliza hores de grabacion)

Solo grabaciones: Sofp grabaciones de canales da TV,

Video de streaming solamente: conténido VOD o de aplicaciones como Netflix y Prime Video (el contenido VOD no utiliza horas de
grabacion)

L& temporads &n que quisrss comenzar 8 grabar,

Incluido: Estd inclulde en el plan del cliente

Ma incluida: Contenida no incluido &n &l plan del eliente

Muevo ¥ repaticiones: graba nuevos capitulos y repeticlones

graba salaments los eapitules nueves (de estrana)

Tode: Graba capitules antiguos v nuevos,

Puedes seleccionar |a grabacin def sola un canal o todes los canales que emitan el contenida.

el nimera maximo de grabackones a realizar, puedes seleccionar todas

5¢ necesita espacio (s borrs el programa mas antiguo al complatar el espacio)

Mientras sea posible (indica que las grabaciones serdn borradas manualmente)

10 minutos antes (recomendacion por desfase de inicic del contenido)

15 minutos después (recomendachdn por desfase de inkclo del contenido)

VINCULAR DISPOSITIVOS BLUETOOTH —



Ajustes—>
Configuracion del dispositivo

.
Introducir PIN

Afadir accesorio

Dispositivo vinculado

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



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

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

IMPORTANTE: Si el cliente rechaza la migracion debes
dejar en el registro de atencién y en la observaciéon de
la reparacion el #RECHAZAMIGRA

POLITICAS DE LA ATENCION IMPORTANTE

El cambio de red HFC a Fibra (FTTH) puede realizarse:

1. A través de formulario en Sucursal Virtual:



e Solo cuando el cliente lo solicita proactivamente, donde se le debe informar que la solicitud la
debe ingresar por medio de su Sucursal Virtual y solo en el caso que el cliente no acepte, insista o
se encuentre molesto se debe realizar el cambio de tecnologia en Andes.

2. Ingresando el cambio directo en Andes:

e Sjel cliente tiene inconvenientes técnicos y cuenta con SMA, se debe ofrecer el Cambio de
Tecnologia en Tera instancia, sin adherencia al procedimiento técnico respectivo.

e Por un inconveniente en sus servicios de Internet y/o TV y que derive en una reparacion técnica,
siempre y cuando el cliente cuente con servicios de internet instalados en su domicilio.

e (liente tiene cargado SMA de cambio de red.

e Por actualizacion de promocion, siempre y cuando se muestren productos de Fibra en la direccion.
Para confirmar que el cliente es migrable la referencia debe ser que tenga habilitado el botdn de
Cambio de Tecnologia.

POLITICAS DE LA ATENCION IMPORTANTE

e Sielcliente es sélo televisién y el botén de CAMBIO DE TECNOLOGIA aparece en verde, este
aplicaréd SOLO SI REALIZAS un cambio de promocién contratando internet. Clientes sélo TV no
pueden ser migrados a fibra dptica. Si lo intentas, aparecera el siguiente mensaje de alerta:

o NO SE PUEDE GENERAR NUEVO PEDIDO DE CAMBIO DE TECNOLOGIA YA QUE EN LA
PROMOCION NO EXISTE UN SERVICIO DE INTERNET ASOCIADO

e Antes de ingresar u ofrecer el cambio de red, siempre debes validar en Productos Instalados que
la promocién tenga el botén de Cambio de Tecnologia en verde para poder ingresar el cambio.

o Sies por Actualizacion de Promocion, el boton de “Cambio de Tecnologia” debe estar
habilitado en Andes para poder realizar el Cambio de Plan + Cambio de Tecnologia, esto
como manera de discernir cuando el cliente es migrable.



Ejemplos de cémo distinguir:

CON BOTON HABILITADO SIN BOTON HABILITADO EJECUTAR CAMBIO

Cambio de Promocion CON Botén Habilitado de Cambio de Tecnologia.

Productos Instalados

Modificar Desconectar Reanudar Actualizar promocion Reset / Refresh

e N
b Activo 213286316634 Banda Ancha VTR Preducto Customizable
o Activo 213286316634  Equipo VTR ) Otros Fijos
I Activo 213286316634  |Mega 500 Residencial 0324 IVTR 2 Promecicnes Fijo
P Activo 213286316634  Anulacion 0724 VTR Agrupador Catalogo

kT T e

CON BOTON HABILITADO SIN BOTON HABILITADO EJECUTAR CAMBIO

Cambio de Promocidon SIN Botén Habilitado de Cambio de Tecnologia.



Productos Instalados

q ﬂ -5deb (F

Desconectar Reanudar IMI Reset [ Refresh y
Estadodw Cuenta de factura Producte Marca Rel de promocié detalla

b Activo 74988541 Television VTR Producto Customizable

P Activo 74988547 Telefonia Fija VTR Producto Customizable

3 Activo 74988541 2P Stream TV Plus mas Fono 0324hd VTR se Promociones Fijo

»  Activo 74588547 Equipo VTR Otros Fijos

s Activo 74988541 Descuento Multi Servicio VTR Descuentos Multiservicio

L MR RS 4

CON BOTON HABILITADO

SIN BOTON HABILITADO

EJECUTAR CAMBIO

Para ejecutar el Cambio de Promocion + Cambio de Tecnologia debes pinchar en el Botdn de
"Actualizacion de Promocién”y seleccionar siempre un Plan finalizado en “f" (segun el plan elegido por el
cliente y disponible en la oferta comercial)

Perfil cht fnctima

Froductos Instalados
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BENEFICIOS —

Informa al cliente las ventajas de que la Fibra ya esté en su domicilio y con esto la posibilidad de
renovar sus servicios con equipos de Ultima generacion sin costo para él y de esta forma, resolver los

inconvenientes que podria haber presentado en el Ultimo tiempo.
Apdyate con el siguiente cuadro y script para destacar los beneficios del cambio.

Script para ofrecer y/o informar el cambio a fibra dptica:

Sr(a) permitame contarle sobre una excelente oportunidad para disfrutar de la tecnologia mds avanzada

en conectividad que es la fibra dptica y que ademds permitird mejorar su experiencia con nuestros
servicios. jEsta tecnologia ya estd disponible en su domicilio y puede hacer el cambio sin ningtn costo
adicional para usted! Con la fibra dptica, usted podra disfrutar de (informa segun servicio contratado):

SERVI VENT
cio AJA CARACTERITICAS SCRIPT
, Experiencia de navegacion mds rdpida
Velocidades desde f b ] £ . ; 'dpd y
. estable gracias a nuestras velocidades
Veloci 500 Mpbs (de it & to signifi dré subi
. . simétricas; esto significa que podra subir
dad subiday bajada) ) ) g ) quep ) Y
.. bajar archivos con la misma rapidez,
simét Consulta otras ) ] .
. . disfrutar de video llamadas sin
rica velocidades en el ) ) By )
‘ ‘ interrupciones y tener una conexion mds
plan comercia
} segura y confiable en todo momento.
INTE
RNET .
Acceso a internet
con tecnologia de
dltima generacion. Ademads, con nuestra tecnologia WiFi Mesh,
Wifi cada rincén de su hogar estard cubierto
Mesh con una sefial potente y estable,
Gestion de bandas eliminando las zonas muertas de conexién.
y optimizacion de
canales.
TELEV Mas de 13 mil Con la fibra dptica, también podrd acceder
ISION titulos del mejor a nuestro servicio de television D-box
VTR+

contenido en series
y peliculas.

Smart, que le ofrece una experiencia de
entretenimiento mejorada.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1004

* Acceda a aplicaciones como Netflix,

Se puede “reiniciar” _ ]
YouTube y Disney+ directamente

Repla la programacion desd evi
visor.
yTVv para volver a ver el esde su televis
contenido. N

Encuentre el contenido que busca
rdpidamente con la busqueda por

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

DEBES SABER —

Si el cliente solicita explicitamente el cambio de tecnologia le debes indicar que la solicitud la debe
ingresar por medio de su Sucursal Virtual, en el apartado “Mis Ofertas” y solo en caso que no acepte,
insista 0 se encuentre molesto se debe ingresar la solicitud como lo detalla este procedimiento.
Apoyate del siguiente script:

“Estimado(a) Sr(a) XXXX, para cambiar su tecnologia a Fibra debe ingresar la
solicitud en nuestra Sucursal Virtual. Si su direccién tiene factibilidad, verd la
opcién en la seccién ‘Mis Ofertas™.

Te puedes apoyar de la seccion ANEXO N°1: CAMBIO A FIBRA POR
SUCURSAL VIRTUAL para guiar al cliente en el ingreso de la solicitud.

CLIENTES FINIX:
e No debes ofrecer migracion de forma proactiva.

 Sila atencion que requiere el cliente Finix termina en una visita a terreno,
se puede ofrecer migrarse a fibra sin hacer una actualizacion de
promocion

e Si el cliente pregunta por migracion, informa que puede acceder a fibra
mediante una actualizacion de promociéon con el descuento de
promo nacional, por lo que debes transferir a Boton Rojo. Apdyate de la



siguiente publicacion para transferir PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

Finix

Fibra Avanzado $17.990 $23.990
Internet

Finix
Cable +

Doble Pack Fibra Avanzado $33.990 $42.990
Internet

3 play Triple Pack Fibra hogar $35.990 $46.990

Finix
internet Doble pack Fibra hogar + Fono $23.990 $23.990
+ Fono

Puedes apoyarte del siguiente script:

Sr(a). XXXX, le informamos que, en caso de que quieras acceder a Fibra, podria
hacerlo a través de una Actualizacion de Promocion con un descuento
adicional. Los planes a los cuales puede acceder son XXXX [indicar segun los
planes mencionados en la tabla]. ;Le interesa?

CLIENTES NO FINIX:
« El cambio de tecnologia se debe realizar en la cuenta de SERVICIO.

o Siempre que realices el cambio de tecnologia por una revision de
inconvenientes técnicos con el servicio, debes igualmente dejar el
comentario del inconveniente que presenta el servicio del cliente.

o El cambio de tecnologia NO tiene costo para el cliente.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030

La promocion debe contener servicio de internet para poder ingresar
el cambio de tecnologia.

El 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. Recuerda que NAT es el
estado de conexion 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
conexion 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.

Los cambios de tecnologia NO se pueden reversar.

En el caso de que un cliente tuviese mas de 3 extensores 0 mas de 8 d-
box se debe dar de baja la diferencia para poder proceder con la
migracion. (Ej: Si tuviese 4 extensores debe dar de baja 1).

Andes no permitira avanzar cuando se despliegue mensaje de error al
presionar el boton de Cambio Tecnologia para los siguientes casos:
REVISA A CONTINUACION:

.Cliente con dos o0 mas lineas telefénicas

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

3. Cliente con mas de una promocién en una cuenta de servicio:
4.Servicios B2B

5. Servicios cornerstone




O o

CABLE FONO: RED

CLIENTE CON MAS

CLIENTE CON DOS a DE UNA
; ; DE FIBRA OPTICA L
O MAS LINEAS PROMOCION EN SERVICIOS B2B
p REQUIERE
TELEFONICAS UNA CUENTA DE
SERVICIO DE
SERVICIO

“No se puede generar nuevo pedido de cambio de tecnologia ya que en la
promocion existe mas de una linea telefonica asociada”

CABLE FONO: RED

CLIENTE CON MAS

CLIENTE CON DOS . DE UNA
o DE FIBRA OPTICA 3
O MAS LINEAS REQUIERE PROMOCION EN SERVICIOS B2B
TELEFONICAS UNA CUENTA DE
SERVICIO DE
.......... SERVICIO
1 I
siebelga.vtr.cl:2080 dice
| CVTROQ06 - No se puede generar nuevo pedido de cambio de |

lecnoiogia ya que en la promocion no existe un senvicio de internet

e EY e e

CABLE FONO: RED

CLIENTE CON MAS

CLIENTE CON DOS . DE UNA
. . DE FIBRA OPTICA .
O MAS LINEAS PROMOCION EN SERVICIOS B2B
z REQUIERE
TELEFONICAS UNA CUENTA DE
SERVICIO DE

SERVICIO

ARl



siebelga.vtr.cl:2080 dice

CVTRO004 -

MVPL{SBL-BPR-00131)

No se puede generar nuevo pedido de cambio de

tecnologis ya que en la promeocidn hay equipos Cornestone (VP o

TR v e

CABLE FONO: RED
DE FIBRA OPTICA
REQUIERE
SERVICIO DE

CLIENTE CON DOS
O MAS LINEAS
TELEFONICAS

CLIENTE CON MAS
DE UNA
PROMOCION EN
UNA CUENTA DE
SERVICIO

=1 o

Rt | Risfresh

AT NTTOCN

N e

CABLE FONO: RED
DE FIBRA OPTICA
REQUIERE
SERVICIO DE

CLIENTE CON DOS
O MAS LINEAS
TELEFONICAS

CLIENTE CON MAS
DE UNA
PROMOCION EN

UNA CUENTA DE
SERVICIO

SERVICIOS B2B

SERVICIOS B2B




siebelga.vtr.cl:2080 dice

CVTROO04 - No se puede generar nuevo pedido de cambio de
tecnologis ya que en la promeocidn hay equipos Cornestone (VP o

MVP).(SBL-BPR-00137)

Si se presenta alguno de estos casos, debes ingresar reparacién técnica indicada en el

Procedimiento de Inconvenientes internet o television.

Se debe agregar que frente a errores al momento de realizar la Migracién, se debe
generar ticket MDA en todos los casos excepto Error 14 (TSQ). Adicional, debe ser

registrado en la web de errores de Migra http://172.17.102.170/error_migraciones.

Tipos de errores —

e Error al Pinchar el Boton: Es cuando el cliente tiene el botén de Cambio de Tecnologia
habilitado, pero al pincharlo inmediatamente aparece un mensaje de error en Andes, por lo que
no se alcanza a crear la Modificacion (Pedido de Migra).

e Error TSQ: Son aquellos que aparecen con Error al momento de pinchar para validar TSQ. Estos
pueden tener diferentes “Contextos”.

e Error 14: Es un error TSQ, pero es el Unico que NO requiere Ticket MDA, este sélo debe ser
ingresado en la Web de Migraciones.


http://172.17.102.170/error_migraciones

e Error al momento de enviar: Este error se arroja cuando ya esta creado el pedido de
modificacion (Pedido Migra), ya validamos TSQ esta aprobado, pero cuando pinchamos en enviar
sale algun error.

So6lo si cliente consulta, informar _

e Dbox PRO no es compatible con FTTH, si cliente tiene este dispositivo se debe informar que
cambiard a Dbox Smart y que perdera las grabaciones (en el caso de que tenga). Este cambio es
gratis para el cliente.

e Sielcliente tiene bocas analogas adicionales, con el servicio de fibra, estas ya no funcionaran.

e Si el servicio se encuentra asociado a una falla masiva, no se debe ingresar un cambio de
tecnologia.

e 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 eliminardn de forma automatica.

o Desvio de llamados

o Trial desvio de llamados

o Pack mira quien llama

o Trial pack mira quien llama
o Pack Visor de llamados

o Trial pack visor de llamados

Puede apoyarte del siguiente script para informar al cliente:

Sr(a). XXXX, permitame informarle que la migracion a nuestra tecnologia de
fibra optica es una excelente oportunidad para mejorar significativamente su
experiencia con nuestros servicios. jEsta tecnologia ya estd disponible en su
domicilio y el cambio no tiene ningun costo adicional para usted! Con la fibra
Optica, usted podrad disfrutar de [indicar los beneficios de la fibra optica]. Sin
embargo, debido a esta actualizacion tecnoldgica a fibra Optica, algunos
Servicios de Valor Agregado (SVA) asociados a su linea de telefonia fija se
eliminaran de forma automdtica. Estos servicios son [mencionar segun el que



tenga contratado el cliente]. Este cambio a fibra optica le brindard una
conexion mucho mds robusta y con mayores beneficios para sus servicios.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Clientes solo TV no pueden ser migrados a fibra optica. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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INCONVENIENTE CON PAGO

PROCEDIMIENTO

Detallar como atender a clientes que presentan inconvenientes con un pago realizado por

su servicio fijo o movil.

ALCANCE —



Aplica para clientes con servicios fijos o méviles.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

¢Quién lo
solicita?

;Dénde se
puede
solicitar?

éQué
documentos
se debe
presentar?

Validacion
de Identidad

¢Cuanto
demora en
reflejarse
un pago?

¢Cuando se
debe

Titular o Tercero usuario del servicio.

Se puede solicitar en cualquier canal de atencion, es decir, Call Center
Voz, No Voz y Sucursales.

Para traslados de pago y pagos no aplicados se debe presentar el
comprobante de pago legible.

No aplica validacion de identidad para este procedimiento

El plazo en que se refleja un pago va a depender del recaudador en
donde éste sea realizado:

* Pagos en Sucursal VTR / VTR.COM (Pago express y Sucursal
Virtual): Tiempo de aplicacion de maximo de 3 dias habiles.

* Pagos en recaudadores externos: Tiempo de aplicacion de
maximo de 2 dias habiles.

La solicitud de servicio debe ser ingresada POSTERIOR AL PLAZO DE
APLICACION DEL PAGO, dependiendo del recaudador que haya



ingresar una utilizado el cliente. NO ANTES.

Solicitud de
Servicio por
un Pago no
Aplicado?
e SIEMPRE DEBES COMPLETAR TODOS LOS CAMPOS
OBLIGATORIOS dentro de la solicitud de servicio, para que pueda
ser atendida por el drea especialista.
e SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA SOLICITUD QUEDE EN
ESTADO DERIVADA, si queda en estado abierto la solicitud no
Correcto llegara al equipo resolutor.
ingreso de * SIEMPRE DEBES INDICAR EL RECAUDADOR DENTRO DE LA
la Solicitud SOLICITUD, que es donde el cliente realizo el pago, estos pueden
de Servicio ser presenciales como Caja presencial VTR, Sendillito, Lider,

Servipag, Caja Vecina ServiEstado y Unired, u Online como
Servipag.com, VTR.com, Pago electrénico Banco Estado, Pago
electrénico Banco Santander, Sucursal Virtual y APP VTR. No
debes confundir este dato con el medio de pago (efectivo,
débito o crédito).

VERIFICACIONES —

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL INCONVENIENTE

1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta de facturacién del servicio del
cliente. Apdyate de la publicacién COMO REVISAR LA DEUDA.

e 1.1.Sino tiene saldo pendiente de pago verifica si el servicio se encuentra activo o suspendido.
o a.Sise encuentra activo, quiere decir el pago se encuentra correctamente impactado.

o b. Se si encuentra suspendido, continua con el apartado SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA
PAGADA.

e 1.2.Sitiene saldo pendiente de pago, continla con el paso N°2.
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2. Verifica el método de pago que utilizé el cliente. Consulta al cliente el método utilizado o
verifica en sistema cudl esta registrado:

e 2.1. Medio Pago no Contratado: continda con en el paso N°3.

e 2.2 Pago Automatico: Verifica que el PAC - PAT esté activo. Apdyate en la publicacion PAGO
AUTOMATICO (PAC - PAT)

e 2.3. Descuento por Planilla: Deriva al cliente a la entidad de su convenio del que es parte para que
pueda revisar el detalle del descuento que se le realiza.

3. Confirma si el pago se realizé por error en otra cuenta.
e 3.1.Siel cliente sélo posee una cuenta de facturacion, continla con el paso N°4.

e 3.2.En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, revisa si el pago aparece en
otra de sus cuentas. Revisa si el monto y la fecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a
una cuenta distinta. Si el pago esta en otra cuenta, resuelve segun la informacion del apartado
TRASLADO DE PAGOS. Si el pago no esta en otra cuenta, continla con el paso N°4.

4. Revisa si el pago fue asignado correctamente, para esto, en la pestaina pagos de la cuenta
de facturacion, revisa si aparece el total pagado en la columna sin asignar. Ademas, verifica
que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicé a la cuenta del cliente pero
no fue asignado al saldo).

e 4.7.Sjexiste un pago sin asignar, resuelve segln la informacion del apartado PAGO NO
ASIGNADO.

e 4.2, Sino existe un pago sin asignar, resuelve segin la informacion del apartado PAGO NO
APLICADO.

e 4.3 Siel pago se encuentra reversado, es decir, en la columna reversado se muestra la letra ',
resuelve segun la informacion del apartado REVERSA DE PAGO.

PAGO NO ALICADO

IMPORTANTES EN LA ATENCION
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e Solo se debe ingresar una Solicitud de Servicio por pago no aplicado si excede el SLA

de tiempo de aplicacién del pago, no antes.

¢ Los tiempos maximos de aplicacién de pago, segun el recaudador, son los siguientes:

Caja Presencial VTR

Sencillito

Lider

Servipag

Caja Vecina

ServiEstado

2 dias habiles

Unired

VTR.com WebPay

VTR.com Sucursal Virtual

APP VTR

3 dias habiles

3 dias habiles

Siempre debes adjuntar el comprobante de pago ante esta solicitud.

MATRIZ DE ATENCION PAGO NO APLICADO



GESTION _

1. Si el pago se encuentra dentro del tiempo de aplicacidon segtn Recaudador, informa esta
situacion al cliente y solo si el servicio esta suspendido o préximo a suspender ingresa una inhibicion
del flujo de cobranza por 6 dfas. Apdyate de la publicacién INHIBICION DEL FLUJO DE COBRANZA.

2. Si el pago se encuentra fuera del tiempo de aplicacion segin Recaudador, solicita el
comprobante de pago e ingresa en la cuenta de facturacion la siguiente Solicitud de Servicio (apdyate
de la publicacion INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO):

e Tipo: Cuenta
e Area: Recaudacion.

e Subdrea: Pago no aplicado

Descripcidn: Fecha de pago, monto pagado, medio de pago, recaudador (aqui se debe indicar el
recaudador utilizado por el cliente y que estan indicados en la seccién IMPORTANTES EN LA ATENCION).

Adjunta el comprobante de pago, apdyate de la publicacién COMO ADJUNTAR DOCUMENTOS.

IMPORTANTE: Recuerda completar los campos obligatorios dentro de la solicitud y que ésta quede
derivada.

Si el servicio esta suspendido o proximo a suspender ingresa una inhibicién del flujo de cobranza
por 6 dias para evitar el corte de servicios. Apdyate de la publicacién INHIBICION DEL FLUJO DE
COBRANZA. Para ingresar la fecha de inhibicion, debes calcular los 6 dias desde el dia antes de la fecha

de corte que aparece en la boleta.

INFORMA —

Informa al cliente que su caso fue escalado y que en un plazo maximo de 6 dias habiles se resolvera.

Voz y Sucursales:
Sr(a) XXXX, ya fue gestionado su caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 6 dias hdbiles. Tenga
la tranquilidad que su servicio no se verd afectado.
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No voz:
XXXX, ya fue gestionado tu caso, el cual se regularizard en un plazo mdximo de 6 dias hdbiles. Ten la
tranquilidad que su servicio no se verd afectado.

ESCALA —

Escalamiento N°1:

Si el pago aun no se refleja en la cuenta y el plazo entregado no se cumplio, realiza el siguiente
escalamiento via correo electronico:

Destinatario: escalamiento.recaudacion@clarovtr.cl con copia a bpovir@evertecinc.com

Asunto: CRM ANDES / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N° SS XXXX / Cuenta facturacion XXXX

En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturaciéon, Monto pagado, Fecha de pago,
lugar de pago (recaudador) y N° de SS ingresada

SLA: 3 dias habiles.

Escalamiento N°2:
Sitras el escalamiento anterior aun no se logra respuesta, escala segun lo siguiente (respetando el
orden de escalamiento):

1° Escalamiento: margarita.vasquez@clarovtr.cl

2° Escalamiento: claudio.palma@clarovtr.cl

3° Escalamiento: Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

Asunto: CRM ANDES / PNA NO RESUELTO / Rut XXXX / N°® SS XXXX / Cuenta facturacion XXXX

En el cuerpo del correo indicar Rut del cliente, Cuenta de facturacion, Monto pagado, Fecha de pago,
lugar de pago (recaudador) y N° de SS ingresada.

SLA: 3 dias habiles.

En ambos escalamientos, si el servicio esta suspendido o préximo a suspender ingresa una inhibicién
del flujo de cobranza por 6 dias para evitar el corte de servicios.

REGISTRA —

Atencion Comercial — Pago — Pago no Aplicado
Registrar en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion

e |nformacion entregada
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e Gestidn realizada

REVERSA DE PAGOS

IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Lasreversas de pago en efectivo pueden ocurrir cuando el pago es correctamente
recepcionado por recaudadores externos pero el sistema no los reconoce y no los
asigna a la cuenta. Para gestionar este tipo de casos, debes apoyarte del apartado

PAGO NO APLICADO.

e Lasreversas de pago con tarjetas (en Transbank o pago express de VTR) pueden
ocurrir porque el pago del cliente sufre un inconveniente y no es procesado con éxito.

Se debe a dificultades de comunicacion entre Transbank y VTR.

e Siel pago es reversado, el proceso se anulay el pago es devuelto (abonado) a la
cuenta bancaria o tarjeta de crédito del cliente, pero la restitucién de los fondos tarda
hasta 3 dias habiles luego de efectuado el pago. Como el pago no se concreta, VTR
nunca recibe el pago y la deuda del cliente no es rebajada. El cliente debe pagar

nuevamente los servicios de VTR

e En caso de no encontrar el registro de un abono por el mismo valor que pagg, el

cliente debe contactar a su banco para solicitar mayor informacién del pago.

e Para clientes que pagaron a través del Pago Express en y tuvieron este

inconveniente, se les envia un correo en horario PM (15:00 aprox.).

MATRIZ DE ATENCION REVERSA DE PAGO


http://vtr.com/

GESTION _

1. Informa al cliente que su pago no fue procesado con éxito. Si se descontd monto en su cuenta, la
entidad recaudadora tiene hasta 3 dias habiles para hacer la devolucion del dinero.

INFORMA —

Si no se desconté monto en la cuenta del cliente:

Voz y Sucursales
Sr(a). XXXX, el pago que usted realizé no fue procesado con éxito, es por esto que el saldo no fue
descontado de su cuenta. Lo invitamos a pagar su boleta a través de VTR.COM.

No Voz
XXXX, el pago que realizaste no fue procesado con éxito, es por esto que el saldo no fue descontado de tu
cuenta. Te invitamos a pagar tu boleta a través de VTR.COM.

Si se desconté monto en la cuenta del cliente:

Voz y Sucursales
Sr(a). XXXX, el pago que usted realizé no fue procesado con éxito. Debe esperar hasta 3 dias hdbiles para
la devolucién de su dinero. Si aun no tiene respuesta, debe contactarse directamente con su banco.

No Voz
XXXX, el pago que realizaste no fue procesado con éxito. Debes esperar hasta 3 dias hdbiles para la
devolucion de tu dinero. Si atin no tienes respuesta, debes contactarte directamente con tu banco.

REGISTRA —

Atenciéon Comercial — Pago — Pago no Aplicado
Registrar en la atencion:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencion

e |nformacion entregada



e Gestidn realizada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTES INTERNET HFC - EX7 PASOS

POLITICAS, PASO ty:2

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

intermitencia, etc)

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE



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

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

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE

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

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

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

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

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

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE
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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.

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

PASO 1



REVISIONES BASICAS —

1. Revisa el TIPO DE RED que tiene el cliente

FTTH
Revisa el procedimiento INCONVENIENTES INTERNET FTTH

HFC
Continla en este procedimiento

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

e CORRECTOS: Continua la revision.

e NO ESTAN CORRECTOS/VIGENTES: Actualiza 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.

* NO SOLUCIONA: Revisa la publicacion INCONVENIENTE CON PAGO

e SOLUCIONA: Continua la atencién
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Selecciona la cuenta de facturacion asociada al servicio y luego
selecciona "Alertas de crédito”.

v

PASO 2: REVISIONES EN BEC

Revisar falla masiva y/o trabajos en el sector —

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

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

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



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

(de servicio) o degradacién

Estado de red —

Revisa el color del estado del semaforo de red

Verde: Continla revisando el estado del mdédem

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

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



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

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

Estado de Red @ m

. ARRIS - :
Marca / Modelo: TSNS

Estado del médem _

a) Ingresa a BEC y revisa el estado del médem

MODEM OFFLINE



mailto:coordinadorescallcenter@clarovtr.cl

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

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

e SOLUCIONA: Finaliza la atencion vy tipifica

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

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

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

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

o DESCRIPCION: Pruebas realizadas, informacién entregada.

MODEM ONLINE

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

IP NUMERICA
Continda revisando el ESTADO DEL DOMICILIO

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

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

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

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

o DESCRIPCION: #IP NULL.

e Mddem Offline: Realiza el cambio de tecnologia.

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

o DESCRIPCION: #IP NULL.

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

Estado del domicilio _

a) Ingresa a BEC y revisa el color del semaforo en ESTADO DOMICILIO.
e Semaforo en verde: 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 VEIL OCIDADES IGUALES: Consulta al cliente si se conecta por wifi 0 por cable. Seglin eso, continda
en el paso 3 0 4.

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

o Con servicio ok: Finaliza la atencion y tipifica

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



Inconveniente de conexidon
Verifica el acordeén REVISAR TIPO DE CONEXION.

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

» Informacion de aprovisionamiento

Informacion de aprovisionamiento

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

Revisar tipo de conexién —

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

Modo Bridge:

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

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

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

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

o Revisa el acordedn REVISION WIFI en Clave

Si es por cable

o Revisa el acordedn REVISION POR CABLE en Clave

Informacién de aprovisionamiento

Informacidon de aprovisionamiento

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

& DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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