VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 22 -
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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 21 DE OCTUBRE AL 03 DE NOVIEMBRE

CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

MODIFICACION DE DATOS

ACTIVIDAD

CONVENIOS

SOLUCION DE INCONVENIENTES HDMI STICK TV



DESAFiO TERMINADO
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CAMBIO DE TECNOLOGIA A FIBRA OPTICA

GESTIONA

POLITICAS DE LA ATENCION _

e [Estaatencidon puede ser entregada a titular o usuario del servicio.

¢ No debesindicar al cliente que estaras haciendo un cambio de tecnologia, dado que
este cambio sélo se podra confirmar una vez esté el técnico en el domicilio del cliente.
Para el cliente estas ingresando una visita o una modificacion, segtin corresponda




DEBES SABER —

» Todo cliente que requiera una visita técnica derivada de una reparacion
Internet, TV y telefonia, debe pasar por el proceso de cambio de tecnologia
siempre y cuando el cliente cuente con servicios de internet instalados en
su domicilio.

e El cambio de tecnologia se debe realizar en la cuenta de SERVICIO

e 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.

e £l cambio de tecnologia NO tiene costo para el cliente

e Lapromocion debe contener servicio de internet para poder ingresar el
cambio de tecnologia.

e El cambio de tecnologia no es compatible con cambios de plan, por ahorg,
solo aplica para reparaciones.

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.

* Los cambios de tecnologia NO se pueden reversar.

e Andes no permitira avanzar cuando se despliegue mensaje de error al
presionar el boton de Cambio tecnologia para los siguientes casos:

o Cliente con dos o mas lineas telefonicas

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




Ejemplos de mensajes

SOLO CABLE/ CABLE MAS DE UNA SERVICIOS
SERVICIOS B2B

FONO: PROMOCION CORNERSTONE

Solo Cable/ Cable Fono: red de fibra Optica requiere servicio de interneT

siebelqga.vtr.cl:2080 dice

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

Aceptar

SOLO CABLE/ CABLE MAS DE UNA SERVICIOS
p SERVICIOS B2B
FONO: PROMOCION CORNERSTONE

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



siebelqa.vtr.cl:2080 dice

CVTRO003 - No se puede generar nuevo pedido de cambio de
tecnologia ya que hay mas de una promocion asociada a la cuenta,

(SBL-BPR-00131)
L 1
SOLO CABLE/ CABLE MAS DE UNA
) SERVICIOS B2B
FONO: PROMOCION

Servicios B2B

Aceptar

SERVICIOS
CORNERSTONE

77445310-55-001 Productos Instalados

Actualizar promocion

EL VALLE 107

ELVALLE 107

EL VALLE 107

ELVALLE 107

ELVALLE 107

Reset / Refresh

2847001
2447001
244700
2447001

2447001

Activg

Activo

Active

Active

Active




SOLO CABLE/ CABLE MAS DE UNA SERVICIOS
= SERVICIOS B2B
FONO: PROMOCION CORNERSTONE

Servicios cornerstone

siebelqa.vtr.cl:2080 dice

CVTROOD4 - No se puede generar nueve pedido de cambio de
tecnologia ya que en la promocion hay equipos Cornestone (VP o

MVP).(SEL-BPR-00131)

Si se presenta alguno de estos casos, debes ingresar reparacion técnica indicada en el
Procedimiento de Inconvenientes internet o television o ingresar pedido de modificacién de

instalacién segun corresponda.

Solo si cliente consulta, informar _

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

¢ 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.

o Desvio de llamados



o Trial desvio de llamados

o Packmira quien llama

o Trial pack mira quien llama
o PackVisor de llamados

o Trial packvisor de llamados

VERIFICAR PRECONDICIONES

PASO 1 PASO 2

1. Confirma que el estado de los servicios 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, sila cuenta cae en
cobranza antes de la visita, ésta serd anulada

PASO 1 PASO 2

2.Valida que en Productos instalados, el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA esté en verde, esto indica
que el cambio de HFC a FTTH (Fibra optica) si se puede realizar.

De lo contrario, si el cambio de tecnologia fue sugerido en la revision de inconvenientes en servicio,
debes ingresar la reparacion respectiva. Para el ingreso de la solicitud de servicio con reparacion técnico,
apdyate en la publicacién REPARACIONES TECNICAS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
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GESTION

PASO 1,2y 3

1.Ingresa a la cuenta de Servicio de la direccion.
2. Haz clicen el boton Cambio tecnologia

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




PASO 4

4. Presionar sobre boton de TSQ, (este puede tardar hasta un minuto aproximadamente)

e NO presionar boton “VERIFICAR"

IMPORTANTE: Si aparece error de TSQ que no permita continuar con el pedido revisa la publicacién
DICCIONARIO ALERTAS ANDES para saber qué debes hacery luego ingresar la reparacion técnica o

ingresar el pedidode modificacién de instalacién segln corresponda.



PASO 5y 6

5.Unavez aprobado el TSQ, debes GENERAR DOCUMENTO.

6. Presionar el boton “ENVIAR"
IMPORTANTE: NO se debe presionar botén “Verificar”

1-451711656

Revisar Verficar Enviar TS0 Cancelar pedido Generar documento

PASO 7

7.Unavez enviado el pedido, automaticamente se desplegara el calendario de agendamiento.

Elegir diay bloque horario acordado con el cliente y luego dar clicen “Aceptar” y “guardar”.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191
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PASO 8

8. En seccién “ACTIVIDADES", pestafia “Agendamiento” agregar en Notas, MUY IMPORTANTE DEJAR
AQUI ESPECIFICADO EL TIPO DE REPARACION QUE SE DEBE HACER EN TERRENO, YA QUE ES
INFORMACION VITAL PARA EL TRABAJO DEL TECNICO.

Petgies o8 JEOOEMAICH

ERcE 08 rstec




@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
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MODIFICACION DE DATOS

MODIFICACION DE DATOS

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e Fstaatencion se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con Poder Notarial.

e E£nelcaso de cliente Negocios se puede dar la atencidn al Representante Legal, Contacto
Autorizado o Tercero con Poder Notarial

e Revisar que los Datos de Contacto y los Datos Obligatorios (Marcados con Asterisco) estén
correctamente ingresados y actualizados.

e Esimportante que el nimero de contacto tiene que el formato correcto:



o Ejemplo de formato que deben ingresar: NO SE DEBE ANTEPONER EL NUMERO O en
ningun caso.

o CELULARES: I3 extension del nimero es de 9 digitos donde siempre el primer digito es el
numero 9> Ejemplo: 9 1234 5678

o FIJO: la extension del numero es de 9 digitos donde los primeros 2 digitos corresponden al
codigo de ciudad > Ejemplo: 411234567

e Debesrevisar que los correos registrados tanto en la cuenta Cliente como en el Perfil de
Facturacion estén en el formato correcto, sean consistentes y estén actualizados. No
corresponde que el correo registrado sea del tipo XXXX (correo ficticio), como, por ejemplo:
notiene@notiene.cl.

e Debes considerar que el correo en la cuenta Cliente impacta en el envio de Campafiasy
Encuestas, mientras que el correo del Perfil de Facturacion en el envio de boletas. Si el
cliente tiene mds de un servicio, verifica qué Perfil de Facturacion desea modificar seguin el DOM
asignado. Los Unicos casos en los que se pueden utilizar correos distintos son cuando el cliente
tiene varios servicios o si solicita explicitamente diferenciar los correos.

e El cambio de direccion para temas de envio de boleta y comunicaciones (Direccion Postal)
debe realizarse en la CUENTA DE FACTURACION.

¢ No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estaran bloqueados para edicion.

e Losbotones MOSTRAR MAS/MOSTRAR MENOS permitirdn ver todos los campos de la ficha del
cliente.

¢ [ a modificacion en la cuenta de facturacion puede ser realizada por cualquier puesto de
trabajo, pero el perfil de facturacién podra ser modificado solamente por usuarios con
puesto de Supervisor, Jefe y BackOffice.

e Recuerda que al realizar una modificacién de datos, debes considerar el perfodo de tasacion
segun el DOM del cliente.

POLITICAS DE LA VERIFICA
L INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e £l cambio de Direccion no corresponde a un Traslado.

e Flcambio de Rut no corresponde a un Cambio de Titular.



e Toda modificacion realizada correspondera al cambio de datos de la cuenta en

particular (CLIENTE, FACTURACION, SERVICIO). Estos Datos modificados NO son heredables a
ninguna otra cuenta

e Se detecta que, ante cualquier cambio en los campos modificables, estos se guardan
automaticamente. Ten precaucién en NO modificar ningin dato de manera involuntaria.

e Para evitar errores y realizar correctamente la modificacion de datos, es necesario tener
activadas las Cookies del explorador.

POLITICAS DE LA VERIFICA
DEBES SABER

ATENCION PRECONDICIONES

e ;Cudleselolosdatos que desea actualizar?

e ,;Cudl es el motivo para solicitar la actualizacién?

POLITICAS DE LA

. DEBES SABER INDAGA
ATENCION

1. Verifica en la Vista 360° de la cuenta de cliente que los datos como: DIRECCION, EMAIL,
TELEFONO estén actualizados. Recuerda siempre actualizar los datos desde la cuenta de
cliente antes de ingresar un pedido.

2. Verificar que el EMAIL en el Perfil de Facturacién del Cliente este actualizado y sea el mismo
gue de la cuenta Cliente.

3. Verificar el ESTADO COMERCIAL de los servicios. Confirmar en la seccion PRODUCTOS
INSTALADOS en la cuenta Cliente que el estado de ellos sea ACTIVO.



4. Corroborar si quien solicita la atencion es el Representante Legal o Contacto. Para esto, el
ejecutivo debe pinchar, desde la vista 360 de la cuenta Cliente, la pestafia CONTACTOS

POLIiTICAS DE LA VERIFICA
a DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir RESIDENCIAL o
EMPRESARIAL.

GESTION

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir
RESIDENCIAL o EMPRESARIAL.

1. TIPO DE CLIENTE —

Pinchar la flecha del campo TIPO y seleccionar RESIDENCIAL. Pinchar el botén GUARDAR



2. MODIFICACION DE NOMBRE Y APELLIDOS

Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS y escribir el nuevo dato y pincha el boton GUARDAR

para finalizar

Andes @ < W o) L

]

Lista de clientes  Lista de clientes

7875886-4

Nombre:

Apellido paterno:

Apellido materno:
Segmento valor:

Tipo de documento:

Profesion: I:'

Teléfono principal

Direccién: |APOQUIND
Comuna: |LAS CONDES

En cobranza

an.leon@e.

Nacionalidad Cuenta Migrada:
Estado email
Cdédigo postal |:|

Reiterados

1demasdel+ P A

Resultado tltima encuesta EPA:

979026424 | [

Fecha ultima encuesta EPA:
Resultado ultima encuesta NPS:
Fecha altima encuesta NPS:

Id Twitter:

Género: |Masculi

Fecha de nacimiento:

Cambio de Titularidad:

1




3. MODIFICACION DE SUBTIPO —

Pinchar la flecha del campo SUBTIPO Yy el elegir la opcidn requerida y luego haz click en el botén
GUARDAR

BHASK

4. MODIFICACION DE DIRECCION —

e £l cambio de Direccion corresponde a la rectificacion de una direccién por estar mal ingresada en
sistema o porque se solicita actualizar.

e |3 direcciéon también quedara modificada en alguna cuenta de Facturacidn que no tenga
direccion asociada.

Para revisar la publicacién de TIPS DE BUSQUEDA DE DIRECCIONES pinchar AQUI.

1. Pinchar el botdon de busqueda (1) en el campo DIRECCION, ingresa la nueva direccion (2) y pincha
en la flecha (3) para buscar, selecciona la direccion y pasala al listado de direcciones disponibles
(4), pincha sobre la nueva direccién (5) y luego aceptar (6).

Finalmente guarda los cambios


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1369

Direcciones de la cuenta
W Actividades i

‘Soliciudes de servicio

+ Q

‘D\rec:mn (1° linea) | Vl”AFOQUIV\DO AV 4800 PI|

17842032-1

Disponible Seleccionade ‘

3 ad e Si Principa D nea) Di ez Ciue B
Futs | TR0 APOOUNDO A% APOQUINDO AV SANTIAGD  3PLA | a sml
NRALE HECoNE { 1SLa GRANDETI SANTIAGO 3PLA T TOLCTACUR 353 5
PR S sz e APOQUINDO AV SANTIAGD  3PLA n | ’
APOQUINDO AV SANTIAGO  3PLA n L
BAJG “' Chilena APOQUINDO AV _aracari SANTIAGO 3PLA
I APOQUINDO AV SANTIAGOD  3PLA
No Tiene ¢ aApoquinDo AV SANTIAGO IFLA
S APOQUINDO AV SANTIAGO  3PLA
sul APogUINDO AV SANTIAGO  SIFA
Mas informacion Saldestotaies  Jerarquia de cuentas GENERAL BULN. SANTIAGO 3PLA
‘ » |

Siguiente mejor Accién

\ ] | ®

ones de I cuenta App

CzRe T-IRZXCYP1 Integration |d:migra. 7 Reset / Refresh Finalizada EMANCIPE
1230347WN  Laactivided ID* 1-2284arma Abierta JSOTOSO 1159365051382
e 1-22A69CAT7 Laactividad ID " 1-218Alarma Abierta MVELIZ 1-159365051382
Perfil de facturacion U 1218D3F5)  Laactiidad ID' 1-217Alarma Ablerta KARCE 1159365051382
Nombre Nisoda d

DoM) 1-2E5IL53R TPCOL SILVIA JULI/LIamada - Saliente  Finalizada GMORALESZ

5. TIPO DE DOCUMENTO —

El Tipo de Documento corresponde al documento que se utiliza para confirmar titularidad, estos
pueden variar de Cédula de Identidad a Visa en algunos casos dependiendo de la Politica de Visado
vigente.

1. Desplegar las posibles opciones y seleccionar el Tipo de Documento requerido y luego presiona
guarda

La actividad D' 1-5HAT9K " asignada a usuario TGOPFERTE no ha side finalizakbierta

La actividad 10" 1-5HARGD" ash

Perfil de f

Laacth

Genera Requerimiento Dervada

Productos In




6. MODIFICACION DE EMAIL —

Posicionarse sobre el campo de E-MAILy escribir el nuevo correo y Guardar (el campo ESTADO
MAIL quedard PENDIENTE debido a que esta Funcién aun no disponible)

8 Lo <=

1-33082904

8. MODIFICAR TELEFONO PRINCIPAL —

e | anumeracion de dicho Numero debe ser 9 digitos.

¢ Dejar como teléfono principal el n°® Mévil; y confirmar que tenga acceso a WhatsApp con esto
aseguramos el correcto contacto con el cliente.

Si el cliente no tiene WhatsApp informa que lo contactaremos a través de una llamada o
SMS, antes dudas puedes revisar el botén de “Confirmacion de Agendamiento” de la publicacion

e Dejar como secundarios los nimeros de teléfonos fijos.

1. Pinchar el botén de busqueda del campo TELEFONO PRINCIPAL, y luego pincha el botdn

NUEVO y luego pinchar la flecha bajo la columna TIPO DE TELEFONO, en donde se debe clasificar
el nimero principal como CELULAR.

2. Ingresar el numero telefénico de nueve digitos para luego ACEPTAR.



3. En el caso de no ingresar los 9 digitos, se despliega un mensaje de alerta

4. Finalmente haz clicen GUARDAR
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Modificacion de datos para confirmacion de agendamiento



@ Solicitudes de servicio [l Actividades Wl Validaciones vents &) Pedidos  EJPedidodeventas A Contactos Wl Fallas masivas

Ira BEC

wombre: |MAGALY ANDREA

eccion: [AV LASTORRE ™| Tei¢fono principal [971609032 Results

QUILICURA

magaly

Edadt |41

Mésinformacion  Resumendel cliente  Saldostotales Jerarquiadecuentas  Fallas masivas Perfiles  Actividades Solicitudes de servicio  Pedidos  Activos instalados
Contactos + T & QA # el S
\ -] | @

[ 138682366 MAGALY _ SAAVI ZARA 92209313 maqgalyt . AV LAS TORRE

o v

AGENDAMIENTO

Todos los clientes que requieran un agendamiento de cualquier tipo (instalacion, reparacion,
traslados, entre otros) sera confirmado a través de un mensaje de WhatsApp A UN NUMERO

CELULAR

El niimero a donde llegaré el mensaje es el que aparezca en la pestafia CONTACTOS

¢COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

1. Una vez confirmado el dia y hora con el cliente, debes confirmar el n® de TELEFONO CELULAR
de quien recibira al técnico.

2.Sielnumero de la pestaifia de Contactos no aparece o se desea modificar, debes:
e a)Seleccionar el botén del campo Teléfono Principal

e b)Hacer clicen el botén "lupa"

e ¢)Elige eltipo de teléfono CELULAR (1), agrega el numero de 9 digitos (2) y acepta (3).

e *F| numero principal del cliente debe clasificarse como CELULAR, ya gue solo de esta forma podré
ser contactado via Whatsapp para la confirmacidon de visitas técnicas.

e d)Hazclicen GUARDAR



e e)Verificaque en la pestafia CONTACTOS, se refleje el nUmero celular agregado

e Puedes agregar mas numeros, en caso que el cliente solicite dejar otros nimeros registrados.

Teléfonos
+ 72 @ & Q| v |
a ° Tipo de teléfono ° Teléfono
Celular |97‘1609032 |

4

M &« » N

Andes Archivo Edicion Ver Desplazarse Consuta Herramientas Ayuda

@ Pagina inicial [ eTEIES icitudes de serv W Actividades @l Validaciones venta &) Pedidos &) Pedidodeventas A Contactos Fallas masivas

Listadeclientes  Lista de clientes

13868236-6 ™ S
eCCio wﬂlﬁ“&i_< Telef: cipal: |971609032 TJ Res
:COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢{PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

Si, pero tienes que tener en consideracion que:
a) Si el teléfono registrado es residencial, en la pestafia CONTACTOS, siempre quedara reflejado el 1°
ndmero de tipo CELULAR

e Sielnumero de tipo CELULAR es un teléfono residencial, el mensaje de WhatsApp no se enviara

b) Si existen 2 nimeros registrados de tipo CELULAR, el n° que se vera reflejado en CONTACTOS
sera el primero de la lista

¢) Si agregas otro n° celular, de cualquier tipo, siempre quedara registrado en CONTACTOS el 1°
nuimero de tipo CELULAR



d) Si quieres agregar un numero y que este quede al comienzo del listado, posicionate en el 1° teléfono y

hazclicen +

AV LAS TORRE = 993018514

\—l""‘”“““"‘ Teléfonos
.| Elnamero tickeado como

principal quedar registrado
como teléfono principal

g ¢ Q

El nimero tickeado como + 7

principal quedar registrado
como teléfono principal

«

les  Jerarquia decuentas  Fallas masivas

®

alyi.. AV LAS TORRE

feara 992200313

yt... AV LAS TORRE

971609032

2ZARA

A contacios W Fallasmasivas

W Actividades v
: Teléfonos

+ <2 @ & Q

Teléfonos

v o] omosns [=

[ounicoea

Celular 992209313

093018514

& celular

Saldostotaes | eariacecuenias Fals mashes [
heopta -
Aceptar

Resumen del liente

MAGALY_ SAMVEDRA  ZARA. osmons st AU LAS TORRE.

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

®

[EJ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El cambio de tecnologia se debe realizar en la cuenta de

O CLIENTE

O SERVICIO



Leccién 4 de 6

CONVENIOS

PROCEDIMIE

POLITICAS DE ATENCION

e Eldescuento permanente convenio se mantendra vigente mientras el cliente
pertenezca a la institucion o empresa con el convenio vigente.

e SIEMPRE debes guiarte por el cotizador, asi sabras qué tipo de condiciones comerciales
y beneficios tiene el cliente segiin su convenio



e REVISAEL COTIZADOR Aqui

DEBES SABER

e |ossiguientes descuentos no tienen reajuste por IPC hasta diciembre 2023, dada la
naturaleza de su contrato: ARMADA, ARMADA RETIRO, COLEGIO ARTURO PRAT,
FONDOS PROPIOS, CENTRAL ODONTOLOGICO.

e Para cliente con cuenta de facturacion mayor a 9 digitos de forma temporal solo podra
acceder a activar PAC, Sin embargo y entendiendo que la situacion es ajena a nuestros
clientes, mientras se regulariza este inconveniente los clientes podran mantener su

descuento permanente convenio sin tener activo el pago automatico de cuentas.

e Siun cliente deja de Pertenecer a la empresa o institucién en convenio y su medio de
pago es Descuento planilla, debes eliminar el descuento permanentey el descuento

planilla).

e En el Cotizador puedes encontrar toda la informacién respecto a los convenios
vigentes; como las caracteristicas del o los productos convenio, validacion, Dom,

método de pago, hasta 2 direcciones con descuento permanente, etc.

e Pararealizar la actualizacién de promocién, guiate por la publicacién ACTUALIZACION

DE PROMOCION FIJO en el item "GESTION" previa validacién de todas las

precondicionesy politicas que se deben cumplir.

e Los clientes con subtipo EXCONVENIO, deben ser atendidos como clientes residencial

con los procedimientos establecidos.

e Hay convenios que tienen beneficios especiales:

FACH ACTIVO, FACH RETIRO, HOSPITAL FACH,
CAAE ACTIVO, CAAE RETIRO, MUTUALIDAD: 2°


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1016/Cotizador_Convenio_Abril_V1.pdf
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3122

Dbox adicional sin costo

d-BOX Smart Il Dscto d-BOX Smart Il Adicional Gratis Convenio

d-BOX basico SD Dscto d-BOX SD Adicional Gratis

ARMADA, ARMADA RETIRO, COLEGIO ARTURO
PRAT, FONDOS PROPIOS, CENTRAL
ODONTOLOGICO:

Packs y Promociones disponibles para clientes stock y nuevos:

e 50% 2do d-Box.

e 50% Programacién Premium (en todas las programaciones disponibles).

Detalle para aplicar descuentos:

Pack Adulto HD Pack Adulto HD al 50% permanente

TNT Sports Premium Pack TNT Sports Premium al 50% permanente

TNT Sports Pack TNT Sports 2 al 50% permanente



Fox Sports Premium Fox Sports Premium al 50% permanente

d-BOX Smart Il Dscto d-BOX Smart Il Adicional a 1.495 Perm Conv
d-BOX HD Dscto d-BOX HD Adicional a 1.995 Perm Conv
d-BOX PRO Dscto d-BOX PRO Adicional a 2.995 Perm Conv
d-BOX SD Dscto d-BOX SD Adicional a 1.245 Perm Con

CALL CENTER VOZ Y NO VOZ

CLIENTE INDICA QUE NO
CLIENTE STOCK DESEA

CLIENTE CONVENIO QUIERE TIENE DESCUENTO
CAMBIARSE A PLAN
CAMBIAR SU PLAN PERMANENTE CONVENIO

CONVENIO
REFLEJADO EN CUENTA

1. Revisa que el servicio esté activo. En caso contrario debes informar al cliente que una vez
regularizada la cuenta, puede volver a solicitar el cambio de plan

2. Confirma cudl es el subtipo del cliente. Este campo indica cual es el convenio del cliente

e 2.1.En caso que el campo subtipo esté vacio pero el cliente indica que es convenio, ingresa a la
web Convenio con tu usuario y contrasefia.

e 2.2.Ingresa el rut del cliente. En la web se mostrara cudl es el convenio del cliente y la informacion
propia del convenio

e 23.Encaso que el cliente tampoco aparezca en la web, igualmente continla con los pasos
siguientes



3. Consulta al cliente cual es el motivo del cambio. Si corresponde a motivos econdmicos, guiate por el
paso 2 de la publicacién ACTUALIZACION DE PROMOCION: Cliente indica que desea bajar costos de su
boleta/desea pagar menos

4. Verifica con el cliente cual es el plan al que desea cambiarse. Si este implica la desconexiéon de uno
0 mas de sus servicios, transfiere de forma directa a la plataforma de retencion

e Para cualquier otro motivo, transfiere en forma asistida a Nivel 2 Comercial

e Para transferir, apdyate en la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR

de ofertas por Convenio
o Ingreso RUT Cliente Nomibee del Convenio Nombee Empeess Convenio Estado del Convenio
promocidn (Plan)y 100005611 Conv ARMADA | L ACTIVO
de actives
descuentos se reakza Medho de Pago del Converso Ciclo de Facturacién (DOM) Domicilios en Conmvenio Flujo de Cobranzas
en Linea con ef
Descuento por planlls. 19 Hasta 2 direcchones en Convenio SUAVE

*  SielConvenio del

ciente &5 pago o

PAT/PAC y 1o I0 tiene Beneficios del Convenio

&n Andes, se debe

solicitar “Tarifas Convenios Armada” + SO% programacién premium « SO% 2do DBOX +

Agistencia VTR gratis

IMPORTANTE NO OLVIDAR

Todo cambio de promocién (cambio de plan) debe incorporarse el hashtag #CONVENIO

CLIENTE INDICA QUE NO
CLIENTE STOCK DESEA
CLIENTE CONVENIO QUIERE TIENE DESCUENTO
CAMBIARSE A PLAN
CAMBIAR SU PLAN PERMANENTE CONVENIO

CONVENIO
REFLEJADO EN CUENTA

1. Revisa que servicio esté activo. En caso contrario debes informar al cliente que una vez
regularizada la cuenta, puede volver a solicitar el cambio de plan.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1268
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030

2. Informa al cliente que para gestionar su tarifa convenio, es necesario hacer una validacién
previa, la que se realizara con el equipo especialista. Transfiere en forma asistida a Nivel 2
Comercial

Para transferir, apdyate en la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR

CLIENTE INDICA QUE NO
CLIENTE STOCK DESEA
CLIENTE CONVENIO QUIERE TIENE DESCUENTO
CAMBIARSE A PLAN
CAMBIAR SU PLAN PERMANENTE CONVENIO

CONVENIO
REFLEJADO EN CUENTA

CLIENTE INDICA QUE NO TIENE DESCUENTO PERMANENTE CONVENIO REFLEJADO EN CUENTA

1. Verifica el subtipo del cliente. Este campo indica cudl es el convenio del cliente

2. En caso que el campo subtipo esté vacio pero el cliente indica que es convenio, ingresa a la web
Convenio con tu usuario y contrasefia.

3.Ingresa el rut del cliente. En la web se mostrara cudl es el convenio del cliente y la informacion
propia del convenio

4. En caso que el cliente tampoco aparezca en la web, informa al cliente que su caso se debera
revisar con el equipo especialista. Para esto transfiere en forma asistida a Nivel 2 Comercial

e Para transferir, apdyate en la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030
http://172.17.102.170/convenios/index.php
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030

RECUERDA SIEMPRE Validador de ofertas por Convenio

b - Ingreso RUT Cliente Nombee del Comvenio Nombee Empeess Convenio Estado del Convenio

promocién (Plan) y 100005611 Conv ARMADA A B C ACTIVO

de etivos

descuentos se realiza Medio de Pago del Converno Cicho de Facturacisn (DOM) Domucilios en Convenio Flupo de Cobranzas

&n Linea con el

chiente Descuento por planills 19 Masta 2 direcciones en Convenio SUAVE
*  SielConvenio del

chiente es pago o

PAT/PAC y o lo tiene Beneficios del Convenio

en Andes, se debe

solicitar “Tarifas Convenios Armada”™ « SO% programacién premium + S0% 2do DBOX +

Asistencia VTR gratis

IMPORTANTE NO OLVIDAR

Todo cambio de promocién (cambio de plan) debe incorporarse el hashtag #CONVENIO

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/368/kw/368
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SOLUCION DE INCONVENIENTES HDMI STICK TV

PROCEDIMIENTO

IMPORTANTE

No debes ofrecer proactivamente el HDMI STICK, dado que depende de los equipos con los que
cuente el técnico al momento de vender.



DEBES SABER —

e EIHDMISTICK es un nuevo dispositivo de television, para instalar en el televisor
e Este dispositivo es compatible con red HFCy FTTH

e Recuerda que el HDMI STICK funciona a través de internet Wifi VTR (NO ES COMPATIBLE
CON OTRAS COMPANIAS)

e [sta atencion se puede dar a Titular o usuario, con excepcion de la entrega del PIN
Compras/Parental y saldo VOD que se debe dar solo al titular de la cuenta.

e Por defecto el Pin del HDMI STICK es 9999.

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

e EIHDMISTICK se muestra en Andes como DBox Smart Il igual que la caja IPTV, solo se
diferencia por el Nimero de serie.

e EIHDMISTICK funciona solo en televisores con conexion HDMI.
e EIHDMISTICK NO es compatible con SVA Mira Quien Llama

e Al buscar un contenido, el cliente tendra la recomendacion de donde puede reproducir dicho
contenido. Al seleccionar la pestafia QUE VER o realizar una bisqueda por voz, aparecerdn las
recomendaciones de donde encontrar el contenido

e Se puede conectar un dispositivo a un televisor

e Un domicilio puede tener hasta 4 HDMI STICK. Si tiene Dbox Smart contratados, la suma de
ambos dispositivos es hasta 4.

e Revisa la gufa de instalacion AQUI

e Paraadministrar el espacio del dispositivo, revisa la publicacién_ LIBERACION DE ESPACIO EN
DISCO DBOX SMART



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/4177/MANUAL_INSTALACION_HDMI_STICK.pdf
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1113

IMPORTANTE —

Para diferenciar un Dbox de un HDMI STICK es por el n° de serie del equipo

DIFERENCIAS DE SERIAL NUMBER ENTRE DISPOSITIVOS IPTV

Dbox Smart HDMI Stick

Formato Serial Number: E2 20000000000 Farmato Serial Number: E77X000000000000

PLESE i I e
! -~ =
HDITH ™ HIVE o G 0 ™

wm .:T."-. Tl . 5
WEVIRE T ER I (0T
(L L: TRY

RECOMENDACIONES DE INSTALACION o MODIFICACION DE
POSICION

a) Al conectar la fuente de poder al HDMI Stick, siempre quedara con el 50% del Plug fuera del
dispositivo. No se debe forzar el ingreso del Plug para que quede totalmente inserto en el HDMI STICK ya
que el dispositivo podria terminar dafiado.



b) A diferencia de otros dispositivos, como un decodificador, el HDMI Stick no incorpora una luz led que
pueda indicar su estado de encendido, por tanto, al conectar el dispositivo se debe avanzar con la
instalacion del producto sin esperar el encendido de una led.



¢) EI HDMI Stick presenta una demora de alrededor de 8 segundos desde el momento que se conecta a
la electricidad hasta mostrar la primera imagen en el Televisor, esto no es indicador de inconvenientes



androidtyv

CARACTERISTICAS HDMI STICK

COMPONENTES VENTAJAS



1. Conexion HDMI
2. Conexion Eléctrica

oCsvminiuse O | |:,| FUSE 4K

DISENO COMPONENTES VENTAJAS

Importante

e | afuente de poder NO es compatible con dispositivos mévilesy cargadores de celular



@ @ ©)] @
. Control Remoto
HDMI Stick

Fuente de poder
Alargador HDMI

C ol ke B

DISENO COMPONENTES VENTAJAS




Sdlo se conecta por WIFI, no tiene ; :
conexion con cable de red o ethernat @ Control de programacion e vivo

Acceso a plataforma VOD con

Botén de busqueda por voz de google VOD .ontenidos gratuitos y para amiendo

Entrega recomendaciones de

contenidos, segan las preferencias Compalible con contenido en 4K

Incluye 60 hrs. de almacenamiento
para grabacion de contenidos Acceso a Replay TV

Permite descarga e instalacion de apps
disponibles en la lienda de aplicaciones
Android

Yy © ¢ e 8

Bisqueda integrada entre la guia de
canales, grabaciones y apps

INCONVENIENTES HDMI STICK



Introduccion

Este procedimiento aplica para todos los casos en que el cliente del HDMI STICK indique
tener inconvenientes con su servicio de television, por ejemplo: problemas de
reproduccién, inconvenientes con replay/VOD/grabaciones, pantalla en negro,

problemas de conectividad, errores por pantalla, problemas control remoto, etc.



Verifica y analiza

Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de

no coincidir, deben ser actualizados.



Indaga

e ;Es el Unico servicio afectado?

* :Quétipodeinconvenientes presenta el servicio?
e ;Cuantos televisores tiene habilitados dispositivo?
e ;Le ocurre en todas las TV del domicilio?

e ;Le ocurre solo en un HDMI STICK?



Validar estado comercial de los servicios

C IR

Productos Instalados Q . e

Modificar Desconectar  Reanudar Actuaizar promocion

O0uCiDd ¥ SSaa0 TS O Siee Ol ACTNG

o DEscueEnts Multi Servicio Active Descuento Multisericia Descusntos Multise
w* Television ACTive Producto Customiz:
& d-BOX Smart ACTivo OODODRCDIFTVI TS0 d-BOX Smart Equipos dbox
6 d-BOY Smart il Actives COBODRODIRTYTH d-BOX Smart Equipos dbax
o TV Hogar HD Digital Attive TV Hisgar HO Producto Princigal
« B

1. Acceder a la cuenta de servicio correspondiente al domicilio a través de la jerarquia
de cuentas.

2. Revisar en seccion de Productos Instalados y validar que el servicio de televisién y
banda ancha estén activos.

En el caso de estar Suspendido, revisa si es debido a suspension voluntaria o por

mantener saldos pendientes de pago e indica al cliente:

Solicitud voluntaria

XXX, te informo que tu servicio se encuentra suspendido por que presenta una solicitud de
desconexion con fecha XX/XX/XX.

Saldo pendiente de pago




XXX, te informo que tu servicio se encuentra suspendido por que presenta un saldo
pendiente con fecha de vencimiento XX/XX/XX. Si lo deseas puedo ayudarte con

informacion de nuestros diferentes medios de pago y asi se restablezca tu servicio.



Validacion de cobranza dentro de 72 horas

udes de servicio  Pedidos  Activos instalados

Afiliaciones de contactos|
Historial cliente

Archivos adjuntos
Facturar/Enviar

Perfil del pago

Operaciones de reset / refresh

d-BOX Sm... REFRESH... Refresh Programacion Todas las Plataformas

a ~ DBOX Smart
) - Sin Conexién a la Red
SEI Robotics - FUSEAK2x2
[£77}166230200206
Tipo d-BOX Smart 11
Tecnologia PV
Reboot |

1. Acceder a Alertas de crédito desde la cuenta de servicio.
2. Verificar en las Alertas si sali6 de cobranza posterior a la Suspensién unidireccional.

3. En caso de que si sali6 del corte dentro de 72 horas debes realizar un re-
aprovisionamiento (Refresh) de a todas las plataformas.  Verifique si el

inconveniente continua.

4.Si el cliente tiene un HDMI STICK se debe realizar Refresh de paquetes desde
Andes para regularizar su servicio. Para ello Seleccionar equipo y luego presionar el
botdn reset/refresh. En la ventana emergente seleccionar opcion de “Refresh

Programacion Todas las Plataformas” y luego presionar “aceptar”.

5. Si la actividad de Refresh es fallida y queda con error en Andes, se debe escalar a

Mesa de ayuda inmediatamente via ticket indicando la falla, los datos del cliente y



el ID de actividad. Ingresar escalamiento via web de escalamiento para que BO

realice seguimiento del caso con los siguientes datos:

« Completar los campos seleccionables: Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y

subnodo.

* Rut cliente

* Localidad: Segun cuenta de servicio

* Servicio: HDMI STICK

* Casuistica: HDMI STICK seguimiento

« Comentario: N° de ticket a GSA + gestion realizada

. Para asegurar que se realizé correctamente el aprovisionamiento, se requiere

enviar un Reboot al dispositivo .

Ingresar a BEC y seleccionar REEBOT en el dispositivo que presenta el inconveniente
(IMPORTANTE: EL HDMI STICK tiene un N° de serie que comienza en E77XXX)



Conclusion

Si realizadas las acciones descritas los inconvenientes persisten, debes revisar segun

casuistica y procedimientos definidos:
* Revisiones servicio de internet

e Conexién HDMI Sticka WiFi

7 Pasos de internet

Listado de errores HDM| Stick

(=

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQ

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1417
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 22 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 22!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



