16 NO VOZ Desafio a tus Conocimientos N°16 - Contact
Center No Voz Fijo ClaroVTR

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 ediciéon podrian sufrir actualizaciones
durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante que siempre revises CLAVE.

NETFLIX - PLANES CON NETFLIX CLAROVTR

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

ANDES - NO RECONOCE COBROS SVA - CANALES PREMIUM

PROCEDIMIENTO TV

DESAFiO TERMINADO
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NETFLIX - PLANES CON NETFLIX CLAROVTR




Disfruta donde quieras.
Cuando quieras.

¢POR QUE NETFLIX?

Marca lider en streaming.

e Contenido original y exclusivo.

e Entretenimiento para toda la familia.

¢ Disponible en cualquier dispositivo.

¢POR QUE NETFLIX?

e | a mejor combinaciéon con ClaroVTR.

e Mayor conveniencia para el cliente.

STRANGER THINGS

ARGUMENTOS DE VENTA

ARGUMENTOS DE VENTA



e Una sola contratacion y facturacion.
e Activacion simple y rapida.

e Experiencia integrada de conectividad + streaming.

PLANES NETFLIX

PLAN ESTANDAR 1080P PLAN PREMIUM 4K + HDR

e Precio mensual: $9.990

Calidad de audio y video: Excelente

Resolucion: 1080p (Full HD)

Dispositivos compatibles: TV, computadora, celular, tablet
« Dispositivos del hogar en los que se puede ver Netflix al mismo tiempo: 2

 Dispositivos de descarga: 2

PLAN ESTANDAR 1080P PLAN PREMIUM 4K + HDR

e Precio mensual: $12.990

Calidad de audio y video: Optima

Resolucién: 4K (Ultra HD) + HDR

Audio espacial (sonido inmersivo): Incluido

¢ Dispositivos compatibles: TV, computadora, celular, tablet



¢ Dispositivos del hogar en los que se puede ver Netflix al mismo tiempo: 4

o Dispositivos de descarga: 6

OFERTA COMERCIAL HOGAR CLAROVTR NETFLIX

INTERNET NETFLIX INTERNET + TV PREMIUM II INTERNET + TV PREMIUM FULL

Para conocer el detalle de cargos fijos y/o promociones revisa el Plan Comercial

™
risra HOGAR
STREAM 3

600 Meoss

FisRa AVANZADO
STREAM 3

800 mMesas

FisRAEXPERTO
STREAM 3

QL Mesas

INTERNET NETFLIX INTERNET + TV PREMIUM 11 INTERNET + TV PREMIUM FULL

Para conocer el detalle de cargos fijos y/o promociones revisa el Plan Comercial



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335

FIBRA 600 FIBRA 800 FIBRA 940
TV PREMIUM i TV PREMIUM 1l TV PREMIUM 11

Husta 600 Megas Hnsm 800 Megas Hn-sm 94.‘.} Megas
Contrata: Contrata; inciuye: Extensar wm&
Extensor Wiff nl_f: Extensor Wifi L Contrata: Asistencio Tecnoldgica
Asistoncia Tecnoldgic Asistencia Tecnoldgica,
Incluye suscripcion a; Incluye suscripcion a: Incluye suscripcion a;

DECE
SEen |

DECE BECS
|SEen SEeN

INTERNET NETFLIX INTERNET + TV PREMIUM 11 INTERNET + TV PREMIUM FULL

Para conocer el detalle de cargos fijos y/o promociones revisa el Plan Comercial

FIBRA 600 FIBRA 800 FIBRA 940
TV FULL TV FULL TV FULL

Hcrsru 600 Megas Hnsm 800 Megas lesm 340 H'egﬂs
Contrata: Contrata: inciuye: Extensor Wifi |l_!,|::
Extensor Wifi Extensor Wifi Controto: Asistencia remma@
Asistencia Tecnoldgica, Asistencia Tecnaldgi
induye suscripcion a: induw suscripcion a: -’ncfuye suscripcion a:

?B.snep+ . %’sﬂep+ . ?Busnep+

@fw;o PIXAR [Tl FEAR NMTONA ~ ESFiTi huILD

INGRESAR A LANDING DE CAMBIO DE PLAN



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Ingresa a Landing de cambio de plan, ingresa el Rut del cliente y luego clic en “Continuar”
Link acceso a Landing : https://www.clarochile.cl/personas/cambiodeplannetflix/

Claro™

O Pars revinar euta olorta, tu cuenta debe oitar 5l dia. 5 tienes una douds pendiente, regularieals v vuehve 3 intentarko,

Cambiate de plan y disfruta Netflix
Estandar incluido

RUT ded titular ded servichs®

Con Netflix Estindar podris:

Fristar tisd serhis y petowlas Fivoritag don
L e i TW, Diduilar, Ealvipt y mas

o, Descargnr contenida #n hata 7
[ Veor tus contenidas favaritos en Full HD

25 Agregar | mismbio eatra st

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Solicita el N° de documento/Serie y luego presiona Ver mi Oferta.


https://www.clarochile.cl/personas/cambiodeplannetflix/

I
Claro~

Cambiate de plan y disfruta Netflix
Estandar incluido

nEreea Dus datos ¥ movisa tu oferta personalizada

Nimero de serie®

No tengo mi nimero de serie a mano >

l Ver mi oferta

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Si la validacion del Rut y numero de documento/serie del cliente es correcta, continua
con el paso “Revision de Ofertas”.

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2



Si la validacion del Rut y niumero de documento/serie del cliente es incorrecta o el
cliente no tiene su carnet de identidad a mano, contintda con el paso N°3.

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Realiza la validacion por medio de un Token (cddigo que llega al correo o teléfono del cliente),
para esto realiza los siguientes pasos:

3.1. Selecciona la opcion “No tengo mi numero de serie a mano”

Cambiate de plan y disfruta Netflix
Estandar incluido

Ingresa tus datos y revisa tu oferia personalizada

Numero de serie®

111.222.333

[ No tengo mi namers de serie a mano )]

Ver mi oferia

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

3.2. Informa al cliente que recibira un codigo de verificacion de identidad y valida con el cliente
si el codigo lo desea recibir por correo electrénico o SMS a su numero telefénico de
contacto.



3.3. Segun la opcion elegida por el cliente, confirma que el correo o fono de contacto estén
actualizados en CRM Andes. Si alguno de estos no es correcto, actualizalo apoyandote en la
publicacion Modificacién de Datos.

Selecciona en la Landing la opcion escogida:

Verificacién de identidad »

Para continuar, elige dénde quieres recibir el cédigo de
verificacidn,

Al correo electronico **********rez(@gmail.com

Al SAMS al XXXXXXX28T6

Continuar

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Solicita al cliente el codigo de verificacion que le llegara a su correo o SMS dependiendo de la
opcioén seleccionada.

Importante: El codigo de verificacion tiene una vigencia de 1 minuto, por lo cual debe ser
ingresado dentro de ese plazo.

3.5. Ingresa el cédigo de verificacion en la Landing y pincha “Continuar”:


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

Verificacion de identidad

Te enviamos un codigo de verificacion.
Revisa el SMS enviado al +56 9 XXXX 1234

Ingresa el codigo

(o o]fo]o]o] o]

El codigo venge en 5:00 minutos

Volver

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Si la validacién es correcta, la Landing de cambio de plan mostrara la oferta disponible para el cliente ingresado.
Continda con el acordedn “Revisar Oferta”

Verificacion de identidad

Te enviamos un codigo de verificacion.
Revisa el SMS enviado al +56 9 XXXX 1234

Ingresa el codigo

Vaheer




PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Si la validacion es incorrecta, confirma que el cddigo ingresado sea el indicado por el
cliente. Si una vez confirmado el codigo continda apareciendo el mensaje que no es valido,
puedes reenviar el codigo nuevamente y repetir la operacion.

Si después de 3 intentos la verificacion de identidad no es exitosa, se debe informar al cliente
que no es posible procesar la solicitud por este canal. Apdyate con el siguiente script:

Sr(a) XXX, por temas de seguridad y dado que no hemos podido validar la identidad por N° de
documento/serie ni a través del cédigo de verificacién, lamentablemente no podremos procesar su
solicitud de cambio de plan por este canal, lo invitamos a acercarse a nuestras tiendas.

Verificacion de identidad

Te enviamos un cddigo de verificacidn.
Revisa el SMS enviado al +56 9 XXXX 1234

Ingresa el codigo

EEEMEE)

El codige ingresado no esvalido. Reviselo e inténtalo
nuevamente

Reenviar codigo >

Volver

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Si el cédigo expird, recuérdale al cliente que el codigo tiene una vigencia de 1 minuto.
Selecciona “Reenviar c6digo” para repetir la operacion.



Verificacion de identidad

Te enviamos un coddioo de verificacidon.
Revisa el SMS enviado al +56 9 XXXX 1234

Ingresa el codigo

El ¢ddlige expird, Puedes soliciar uno nueva para
LOMTinar

Reenviar coddigo »

Volver

REVISAR OFERTA

Luego de ingresar Rut y N° de serie del cliente, la Landing de cambio de plan

mostrara la oferta personalizada para cada cliente.

CLIENTE SIN OFERTA DISPONIBLE —

Si al revisar el cliente no tiene oferta disponible, continua la atencién como cualquier solicitud
de cambio de plan ofreciendo los planes vigentes disponibles segun el Plan Comercial.




Claro®

D Para rewisar esta eferta, tu cuenta debe estas al dia. 5i tienes una deuda pendiente, regularizala v vuelve 2 intentark.

Cambiate de plan y disfruta Netflix
Estandar incluid

IR Tus dAtes v e 1 personaticada

RUT ded titular del servicis®

Contingar

Con Netflix Estdndar podris:

£t sarhig y peloulas vvoritas donde
G quieras, desde tu TV colular, tabiet y mis
oy Descargar contenida eo havta J dispasitivos

[ wor tus contenidos favoritos en Full HD,

25, Agregar 1 mismbio estraa b

CLIENTE CON DEUDA VENCIDA —

Si cliente presenta un mensaje con deuda vencida, confirma la deuda en CRM Andes e
informale al cliente que para realizar la solicitud de cambio de plan su cuenta debe estar al
dia, es decir, sin deuda vencida. Apoyate con el siguiente script:

“Sr(a) XXX, para poder realizar su solicitud de cambio de plan, su cuenta debe estar al dia,
actualmente una boleta por $xx.xxx que vencié el dia xx-xx. Una vez regularizada la deuda
podremos gestionar su solicitud”



Claro= | ¥ .vtr

Tienes una deuda pendiente

En wste momanto cusntas con una doul
posible accoder a oferias para o5




CLIENTE CON OFERTA DISPONIBLE



1

Revesa tu ohevea
Con Claro, disfruta mas entretenimiento

T ptan actual; Fibira Hogar 600 Megas por $XXKN

Mejora tu plan actual con Netflix Estandar
incluido

$ 7.990/ 5

Fli £ pod
(=3 Db s, ‘.n‘r-o\y‘."--:-eluli\‘.um-u\v' do quissa
yiv
ok Descargar contenido en hasta
BB Ver tus contenisdes Favoritos en Full HO,
0% Agregar 1 mbembro cutraat

Al aceptar esta olerta, mantendrds tu plan Fibea Hogar 600
Megas con Netflix Estindar pagando SX0O0CK pov 12 meses. Luego
SIO0CEK cada mes.

£ Quk incluye Metflix Extindar?

Condiciones comerciales w

Si el cliente presenta oferta para acceder a los nuevos planes con valor promocional, se
mostrara la siguiente pantalla.

*Imagen referencial correspondiente a cliente con One play



2. Informa al cliente las caracteristicas del plan y el valor promocional que tendra por los

12 primeros meses. Apdyate del siguiente script y confirma si el cliente acepta:

Sr(a) XXXX, tenemos una excelente noticia. Puede cambiarse a nuestro Plan [Nombre del Plan], que
incluye Netflix Estdndar para disfrutar de contenido en hasta 2 dispositivos simultdneamente,
ademds durante los primeros 12 meses pagard solo $XX.XXX y, posteriormente, el valor serd de
$XX.XXX. ¢Le gustaria aprovechar esta promocién y realizar el cambio hoy?

2.1. Si el cliente acepta el cambio de plan, presiona el boton “Lo quiero” y continda con

el paso N°3.

2.2. Si el cliente no acepta la oferta disponible, debes ofrecer los planes disponibles

segun la oferta comercial vigente a valor normal (sin promocion).



@Q—:
Revisa tu oferta Completa tus datos jList

Confirma tus datos para finalizar el
cambio de plan

Mecesitamos valldar estos datos para activar Ly nuevo plan
con Metflix Estandar

w

Namero de contacto®
5691234 5687

O g v 1 confimadn por Whatubgg

Correo electronico”

B3 jvanperez@gmail com

ﬂ He leido y acepto los términos y condiciones

Completa los datos del cliente, nimero de contacto y correo electrénico, y acepta los

términos y condiciones del cambio de plan. Luego presiona



@ @ =

Rewisa tu oferts Complets tus datos isto!

jListo! Tu cambio de plan fue solicitado
con éxito

1D de solicitud: 84098273490

ammmm 0

Fibra Hogar 600 Megas
Con Netflix Estindar incluido

SXK.XXX x 12 meses

PBracks aosmak $X0000

Proximos pasos
() Habilivacion de tu nuevo plan
{5 Te avisaremos por WhatsApp

5 Activa Netflix Estandar

[ Tu prowima boteta

< Prefieres Netflix Premium? Llimanos al 800171111

3.1. Si el cambio es ingresado correctamente, aparecera el siguiente mensaje “Listo, tu
cambio de plan fue solicitado con éxito”. Informa al cliente que el nuevo plan se activara
dentro de un plazo de 24 horas habiles y que recibirda un mensaje de confirmacién via
WhatsApp.



[]
Claro=

No pudimos completar tu solicitud

Turetmigs, ui ingorersente al procesar tu solscibed y o cambbo de plan
i S8 i £ e e Por Favor, intintalo nusvamente en unos

minutos

Sigl problema contiiod, Contailarmos pof WhatsADD al # 56 9 T900
OO0 puara recibils ayuds

Si predietes Rarmarnos, puedes hacerio al 103 4hbenes un plan mdwil,
@ al BOO VT 1T desde cualguier teléfona

Si la solicitud de cambio presenta un inconveniente, aparecera el mensaje: “No
pudimos completar tu solicitud”. En ese caso reintenta la solicitud una vez mas y en caso
gue nuevamente aparezca este mensaje informa al cliente que no es posible procesar la

solicitud por este canal.
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INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

Detallar como atender a clientes que manifiesten estar sin internet.

CONFIRMA EL INCONVENIENTE DEL CLIENTE

1. Confirma con el cliente que el impacto a su servicio sea pérdida total. Apdyate
con las siguientes preguntas si el cliente no es especifico en la descripcidén de su

problema.



- Si el “sintoma” es lentitud, intermitencia, revisa el procedimiento INTERNET

DEGRADADO.

OBJETIVO DE LA

PREGUNTA PROCEDIMIENTO
PREGUNTA

¢Podria confirmarme si ningln Verificar si la falla afecta toda Sin internet
dispositivo tiene conexién o si ocurre la red o un solo equipo.

solo en uno?

¢Esta conectado por Wi-Fi o por cable Identificar si la causa es de Sin internet
(Ethernet)? red o de conexién local.
¢Las paginas cargan lento? Diferenciar sin servicio de Internet degradado

lentitud o congestion.

¢La conexién se corta y vuelve sola? Detectar intermitencia o baja Internet degradado

potencia de sefial.

¢Desde cuando presenta el Conocer duracién del evento Internet degradado
inconveniente? (momentaneo o persistente).

¢Ha notado si ocurre en ciertos Detectar congestion de red o Internet degradado
horarios o todo el dia? sobreuso del canal WIFI

¢El médem esta conectado Descartar fluctuaciones Internet degradado
directamente a la corriente 0 a una eléctricas.

zapatilla?

¢Ha cambiado de lugar el médem o Revisar posibles Extensor instalado
instalado un repetidor interferencias nuevas.

recientemente?



INTERNET DEGRADADO:

Si el cliente es HFC, revisa el estado del domicilio, si es Fibra, continta

revisando Aprovisionamiento de velocidad

IDENTIFICA EL MODELO DEL EQUIPO Y SU PLATAFORMA MONITOREO

ONT

MARCA

ZTE

HUAWEI

NOKIA

MODELO

F6600P

F6640P

HG8145Xe6-
13

HG8145X6

HG8245W5

G240WG

G-2425G-B

EXTENSOR

COMPATIBLE

ZTE H3601P

EVOLUTION
EVO6022AP

ZTE H3601P

HUAWEI
K562E-10

SERCOMM
RP362M

GATEWAY

No aplica

SERCOMM
IP3442M

PLATAFORMA

DE
MONITOREO

SCP-Sino
aparece
informacién,
revisar WEB

ul

Smart Wifi

Huawei


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

Smartwifi
SERCOMM FG1100R

Portal (Assia)

CABLE SERCOMM NO , Smartwifi
3 ARRIS TG2492LG CLIC AQUI
MODEM RP162-164 APLICA Portal (Assia)

1. Averigua con el cliente si el inconveniente es en uno o en todos sus dispositivos. Apdyate con

las siguientes preguntas:

» “;Podria confirmar si el Internet no funciona en todos los dispositivos de su hogar o solo en

uno de ellos?”
» “Por ejemplo, ¢le falla en el celular, el notebook y la television, o solo en alguno?”

e “;Podria probar abrir una pagina o aplicacién en otro equipo, como su celular o

computador?”

* “;Y en ese otro equipo, también le aparece sin conexién o si le funciona?”

INCONVENIENTE EN TODOS LOS DISPOSITIVOS


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

e

2P Fibra Hogar mas TV Inicia 0425F
Estado ONT online
Estado de Red o
Compatibilidad de red ONT con Velocidad Contratada L

1. Revisa si la CAJA DE INTERNET en BEC aparece ONLINE u OFFLINE



OFFLINE

Indica al cliente que es necesario conectarse a una video llamada, para revisar el

inconveniente que presenta. Puedes apoyarte con el siguiente script:

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

Cliente no acepta video llamada: Solicita al cliente revisar lo siguiente

Cliente acepta video llamada: Guiate por el proceso de Video llamada. Busca la

publicacion Protocolo Atencion Video Llamada- VSIGHT

VTR CLARO

Una vez conectado con el cliente, solicita que revise lo siguiente:



Revision 1. Equipo en el mismo lugar de instalacion

Debe estar en la misma posicion en que el técnico lo instald

No cumple:

Solicitar al cliente dejarlo en la misma posicién y validar si el servicio se reestablece.

Cumple:

O servicio no se reestablece: Continuar a revision N°2



Revision 2. Posicion de antenas (ZTE 6600)

@

1
Deben estar en posicion vertical:
No cumple:
Solicitar cambiar a posicion correcta

Cumple:

Continuar a la revisiéon n°3



Revision 3. Estado de la fibra

Debe observarse sin dafios y sin estar doblada
No cumple:

Ingresar una visita en terreno:

TIPO : INTERNET FTTH
AREA : REPARACION TECNICA
SUBAREA : ONT OFFLINE

COMENTARIO : ONT offline, fibra dafiada

Cumple:

Continuar a la revisién n°4



El conector Jumper (conector verde) conectado a la roseta y a la ONT
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No cumple:

Solicitar conectar, que las conexiones no queden sueltas, luego, validar el estado del

servicio. Si se reestablece, continuar a la revision n° 5, de lo contrario, ingresa una visita a

terreno:

TIPO : INTERNET FTTH

AREA : REPARACION TECNICA
SUBAREA : ONT OFFLINE

COMENTARIO : ONT offline, fibra dafiada

Cumple:

Continuar a la revisién n°5



Revision 5. Estado de las luces

a) ZTE 66400P/ ZTE 6600P

ZTE

B Powsr
@ ron
ZTE & e
b} HUAWE! HGB145X6

[ BN e 0 0 0o & 0 A
mmmmmmmmmm s
& LAN4
- 24¢
.=

wes HUAWE!
use

® ° ]

a) ZTE 66400P/ ZTE 6600P
1. Led POWERY Led PON
e Enverde sin parpadeara Continuar revisando
e En gris o rojo Conectar a la red eléctrica
o Soluciona -> Continda revisando
o No soluciona -> ingresa una visita a terreno con subarea ONT OFFLINE. En el
comentario registra: Luces gris/rojo
2. Led INTERNET
e En verde, parpadeando -> Continda revisando
e Enrojo -> Valida si el cliente tiene extensor.
o Tiene extensor: Continua revisando

o No tiene extensor: Consulta si la conexion es por wifi o por ethernet. Continua el

procedimiento en ese titulo.



3. Led LOS
e En gris -> Valida si el cliente tiene extensor.

o Tiene extensor: Continla en la revisidon n°6

o No tiene extensor: Consulta si la conexion es por wifi o por ethernet. Continua el

procedimiento en ese titulo.

* Enrojo -> Pide al cliente revisar conexion cable jumper parte inferior a la ONT.

* Desconectado -> Solicitar a cliente normalizar y validar servicios (esta accion deberia resolver

problema)

e Conectado -> ingresa una visita a terreno con subarea ONT OFFLINE. En el comentario
registra: LED LOS ROJO
b) HUAWEI HG8145X6
1. Led POWERY Led PON

e Enverde sin parpadear -> Continuar revisando

e En gris o rojo -> Conectar a la red eléctrica

o Soluciona -> Continula revisando

o No soluciona -> ingresa una visita a terreno con subarea ONT OFFLINE. En el

comentario registra: Luces gris/rojo

2. Led WLAN
e Enverde, parpadeando -> Continda revisando

e En rojo -> Consulta si la conexién es por wifi o por ethernet

3.Led LOS
e En gris -> Valida si el cliente tiene extensor.

o Tiene extensor: Continda en la revisién n°6



o No tiene extensor: Consulta si la conexion es por wifi o por ethernet. Continua el

procedimiento en ese titulo.
e Enrojo -> Pide al cliente revisar conexién cable jumper parte inferior a la ONT.

o Cables desconectados -> Solicitar a cliente normalizar y validar servicios (esta

accion deberia resolver problema)

o Cables Conectados -> ingresa una visita a terreno con subarea ONT OFFLINE. En el
comentario registra: LED LOS ROJO



ESTADO DEL EXTENSOR

ZTE modelo H3601P

ZTE Huawei Modelo K562e-10

Verifica en Andes cuél es el modelo del extensor
-ZTE modelo H3601P
1. Led power

Azul parpadeante -> Valida con el cliente si modificd la ubicacion con respecto a la
instalacion. Si es asi, explica que el extensor debe quedarse en la misma posicion de

cuando fue instalado, que es la posicion 6ptima.

Si el extensor fue auto instalado, explica al cliente que el parpadeo indica que esta lejos de

la caja del modem, debe acercarlo para que la led power quede en azul fijo.

Si no fue modificada la posicién inicial de cuando fue instalado, consulta al cliente si
acostumbra a usar el extensor con cable ethernet. Si es asi, solicitar desconectar y volver a

conectarlo y luego, validar si el servicio funciona.

Si el cliente no usa cable lan, ingresa una visita a terreno con subarea Extensor wifi. En la
descripcién de la SS registra: “Extensor ZTE modelo H3601P"



e Gris -> Verificar que esté conectado a la red eléctrica, si esta conectado solicitar

desenchufarlo y volver a enchufarlo y validar si la luz led queda azul fijo.
e Azul fijo -> Consulta al cliente si se conecta a través de Wifi o por cable Ethernet.
Segun la respuesta, sigue uno de los 2 paso a paso.
Huawei Modelo K562e-10
1. Led power
e Verde fijo -> Revisar color de conexion WAN / uplink
e Gris -> Verificar que esté conectado a la red eléctrica, si esta conectado solicitar
desenchufarlo y volver a enchufarlo y validar si la luz led queda en color verde.
2. Led Internet (WAN / uplink)

Gris/roja -> Solicita al cliente hacer un reset eléctrico (desenchufar y volver a enchufar).

Luego valida si la luz cambié a verde
Si cambia a verde -> continla revisando

Si no cambia a verde -> Valida con el cliente si modificé la ubicacion con respecto a la
instalacion. Si es asi, explica que el extensor debe quedarse en la misma posicion de

cuando fue instalado, que es la posicién 6ptima.

Si el extensor fue auto instalado, explica al cliente que laled gris/rojo indica que esta lejos

de la caja del modem, debe acercarlo para que la led power quede en verde.

Si no fue modificada la posicién inicial de cuando fue instalado, consulta al cliente si
acostumbra a usar el extensor con cable ethernet. Si es asi, solicitar desconectar y volver a

conectarlo y luego, validar si el servicio funciona.

Si el cliente no usa cable lan, ingresa una visita a terreno con subarea Extensor wifi. En la

descripcion de la SS registra: “Extensor Huawei Modelo K562e-10"



Verde fijo/ parpadeante-> Consulta al cliente si se conecta a través de Wifi o por cable

Ethernet. Segun la respuesta, sigue uno de los 2 paso a paso.

@ Revisar los niveles de RSSI (Intensidad de senal
recibida) aqui.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/997
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ANDES - NO RECONOCE COBROS SVA - CANALES
PREMIUM

Detallar como atender a clientes que desconocen el cobro de SVA’s y/o canales
premium en su boleta.

MATRIZ DE ATENCION NO RECONOCE COBROS CANALES
PREMIUM

o Para Call Center, en caso de que un cliente reclame por el cobro de cualquier

Canal Premium debes transferir de forma asistida a la Plataforma de



Retencién Premium, para que esta area realice el ajuste y desconecte el canal.
Apdyate del procedimiento PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR. Esto no aplica para la plataforma 105,

quienes deben atender estas solicitudes.

o Cada vez que realices un Ajuste, debes dejar en el comentario un # para

registrar el descuento realizado, segun su caso correspondiente:
o SVA: #COBROSVA

o CANALES PREMIUM: #NORECONOCE(CANAL) - #DIFPRECIO(CANAL) -
#TERMINOPROMO(CANAL)

e En (CANAL) debes remplazar segun el canal por el que esta consultando el
cliente: TNT SPORT — TNT, FOX SPORT — FOX, HBO MAX — HBO, UNIVERSAL
— UNI, PACK ADULTO — ADU, TODO LO DEMAS — OTRO.

VERIFICACIONES PREVIAS NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM

1. Verifica en Productos Instalados de la vista 360 de Andes, cual es el servicio (SVA/Canal)
contratado y la fecha de contratacion. Debes confirmar ademas si el servicio tiene alguna
promocion por una cantidad de meses determinada.

2. Verifica el cobro realizado en la boleta emitida.
3. Confirma en las boletas anteriores si tiene cobros por el mismo motivo y en cuantas.

4. Revisa si en las Ultimas 12 facturaciones se realizé un Ajuste, eliminando el cobro de un
SVA/CANAL. Para esta revision, Ingresa al Perfil de Facturacion, selecciona la pestafia Ajuste y
revisa el campo Comentarios.

5. Verifica también en las Actividades si el cliente ha tenido interacciones que detallen que se le
ajusto con anterioridad un cobro relacionado con SVA/CANAL.


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

6. Revisa la pestafia Uso Sin Facturar y verifica si el cobro viene cargado para la proxima
facturacion.

GESTION

CANALES PREMIUM:

MATRIZ DE ATENCION NO RECONOCE COBROS CANALES PREMIUM

VALOR DEL CANAL ES DIFERENTE
DESCONOCE CONTRATACION AL OFRECIDO / TERMINO DE REGISTRA
PROMOCION

1. Transfiere de forma asistida a la Plataforma de Retencién Premium, para que esta area
realice el ajuste y desconecte el canal. Apoyate del procedimiento PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR.

VALOR DEL CANAL ES DIFERENTE
DESCONOCE CONTRATACION AL OFRECIDO / TERMINO DE REGISTRA
PROMOCION

1.Revisa el PLAN COMERCIAL para verificar cudl era la oferta comercial vigente al
momento en que se genero el pedido.

2. Verifica en los Productos Instalados si el canal tiene cargado el descuento (segun lo
que revisaste en el plan comercial). Si falta el descuento, lo puedes sumar, ajustando la
primera cuota de este. Apodyate de la publicacion AJUSTE. Debes elegir el
submotivo SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO y en la observacién registra para


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118

identificar la excepcion al cobro realizado incluyendo ademas una breve una
descripcion.

3.Informa la oferta comercial vigente al momento de la contratacion y explica cuales son las
condiciones comerciales del servicio contratado.

4.Si el cliente no acepta la informacion entregada, valida con el cliente si desea mantener
el servicio. En caso que desee eliminar, transfiere de forma asistida a la Plataforma de
Retencion Premium, para que esta area realice la baja del canal. Apdyate del procedimiento
PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR.

VALOR DEL CANAL ES DIFERENTE
DESCONOCE CONTRATACION AL OFRECIDO / TERMINO DE REGISTRA
PROMOCION

Atencion Comercial -> Explicacién cobros y boleta -> Explic. Otros Cobros/boleta
Registrar en la atencion:

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

- Informacién entregada

- Gestion realizada


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

INCONVENIENTES

P Este procedimiento aplica para todos los casos en que el cliente
indique tener inconvenientes con su servicio de TV, ya sea digital o
analogo, por ej: Sin sefial, Pantalla en negro, control remoto, d-box

no enciende, pixeleo, sin audio, subtitulos, VOD, Replay, etc.

INCONVENIENTES SENAL/ AUDIO/ VIDEO

TEMPORALMENTE FUERA DE SERVICIO / TEMPORALY OFF
AIR



Disney

Por favor regrese més tarde...

Imagen de referencia

1. Consulta al cliente si el inconveniente es en todos los canales o s6lo en uno/algunos



Solo 1 canal

Operaciones de reset / refresh

Producto Oneracién Descripcion
d-BOX HD REFRESH_TO.. Refresh Programacion Todas las Plataformas

d-BOX HD REFRESH_VOD Refresh Programacion Carpetas VOD

d-BOX HD RESET_CONT... Reset Control Parental

d-BOX HD RESET_STB  Reset Caja STB

Imagen de referencia

a. Realizar Refresh Programacion Todas las Plataformas

b. La respuesta del reset deberia ser en minimo 3 min. En ese tiempo, el cliente podria percibir audio o

video lo que se entenderd como un reset exitoso.

¢ Sjpasados los 3 minutos, no hay respuesta del servicio, se deben avanzar en el procedimiento.

¢ Sielinconveniente persiste, informa al cliente que sera transferido a un equipo especialista. Apoyate
en la publicacién PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA para transferir al N1



Uno o Varios Canales

Imagen de referencia

a. Pedir al cliente que confirme que las conexiones de TV y D-box estan correctamente instaladas. Pedir
revisar que los cables estén bien conectados

b. Independiente del resultado de la revisidn anterior, si el inconveniente persiste, valida si en

PRODUCTOS INSTALADOS aparece el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA en VERDE.

* Sies asi, realiza un cambio de tecnologia, revisando la publicacion Cambio de Tecnologia a Fibra
Optica.

* Sino tiene el botén habilitado, ingresa una reparacién técnica del tipo SIN SENAL. Recuerda incluir
en la observacién “VARIOS CANALES”

c. Agendar en coordinacién con el cliente Guiate por la publicacién VISITAS TECNICAS

D-BOX NO ENCIENDE

PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5



1. Pedir al cliente verificar que las pilas de control remoto funcionen y el funcionamiento correcto del control remoto, si
el inconveniente es éste, se debe revisar el procedimiento “Control Remoto no funciona”

2. Si el control remoto funciona correctamente, se debe pedir al cliente asegurar que las conexiones sean correctas en
el D-boxylaTV.

RF OU
’-""_'.,'-'\

|

= ”

Imagen de referencia

PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

3. Silas conexiones estan correctas verificar que esté seleccionada la entrada correcta de TV; AV / HDMI /
Componentes.

e Laentrada correcta es HDMI, por lo tanto se deben probar las opciones 1-2-3 hasta verificar en cudl el cliente ve
imagen.



ENTRADAS L IVE TV

Imagen de referencia

PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 5

4. Hacer Ping en BEC



o Televisién Doble Pack Vive Residencial 0320

* Informacion basica
HUB: 501
dacCode: DACGO00
Servicios: Posee 2 decodificadores
Informacién AWM {Nuevo
VoD):
s Saldo
_ & e, 253
Maonto Cliente AVN: .
Limite
$20,000
Consulta Mapa Canales: ﬁ Boton Canal
Estade: C}
Marca - modela: ARRIS - DCX525E
M® de serie: MO1820ERB344
MAC Address: D00OD0AABFBIC
Tipo: dBoxHD_CPE
Tecnologia: D 3.0
R ARRIS-DCX525E-
cpeNama: dBoxHD_CPE
cpelnitAddress: 0000178846588042
Intentar Refresh DAC antes de intentar _ﬁﬁlﬂ
%
Imagen de referencia
PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

5. Si el Ping no entrega respuesta, se debe ingresar una visita técnica a terreno a través de una Solicitud de Servicio de
reparacion del tipo “D-box no enciende”, recuerda incluir en la observacién D-box no enciende

e Larespuesta del Ping no supera los 6 segundos, y de no haberla, se registrara con una cruz roja



Ping a

PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

6. Si el Ping entrega respuesta, se debe realizar un refresh DAC en BEC

Ping °

Q Telavision Doble Pack Vive Residencial 0320

| = Informacidn bisws

Hu: So1
daeCeda: DACED00
EarAacion: Pases 3 decodificadaras

Informacién  AvH  {Noave
oo}

®

Maorba Chents AN

ey

Limite

530,000
Connults Mapn Canales: =]
Etass: @
Wares = radels: ARRIS - DCNSISE
N da Sarie: MOLIEZDEREI44
MAT Address: TrODOAABFBTC
Tipar dBoxHD_CPE
Tecnologian O30
o sams ocusase
cpelnitdddress: GRO0L 78848588042

Intentar Refrash DAC sntes de intentar m
rasak Init

Imagen de referencia



PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

7. El Refresh DAC tendra respuesta dentro de 30 segundos. Si el cliente indica gue mantiene el inconveniente, se debe
realizar un Reset Init en BEC. Informar al cliente, que esta solucion implica reconfiguracion de su PIN de Compras y PIN
Parental

= Informacidn bdsica

Customar [d: 12866464-5_441218
HUB: 200 - DSP2 Malpu
dasCade: DACE0DO

Servicios: Posee 5 decodificadores

Servicios Anslogos:

Recarga Saldo VOD de D-BOX:

@ e 223

Marte Clhence AVN: Limite

§20,000
Consults Mapa Canabes: s_:",; m
Estade Domicikie: @
Emado Set Top Boot: -]
Marga - modalo: HOTOROLA - DCX3400
N° O parid: HAL1Z4FRGS3S
MAC Addrats: 00000371154C
Tipat D-Box
Tacnolegia: HD PRO
cpaName: MOTOROLA-DCX3400-dBoxPRO_CPE
cpelinitaddrass: 0000057 741668006
Imtentar Refresh DAC antes de intestar 1
reser 1t | Rafreh Dac | Rasac ink

Imagen de referencia
PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

8. Se debe esperar respuesta por minimo 3 minutos, tiempo en el cual el cliente debiera percibir imagen o audio, lo
que se entendera como un Reset exitoso.

9. Si luego de 3 minutos, no se percibe audio ni imagen, informa al cliente que sera transferido a un equipo
especialista. Apdyate en la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA para transferir al N1



e Sielinconveniente Sf se soluciond, dar por finalizada la atencién

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1188
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 16 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIiO N°
16!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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



