DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°04 - CCDD HOGAR

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 y para cerrar tu proceso debes
realizar la evaluacion final en el Campus Virtual.

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

UNIDAD 1: INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

UNIDAD 2: INCONVENIENTE CON PAGO DE CUENTA

UNIDAD 3: ANDES - CAMBIO CLAVE WIFI

UNIDAD 4: ANDES - AJUSTE

DESAFIO TERMINADO
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UNIDAD 1: INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

IMPORTANTE EN LA ATENCION:



e En sucursales, para poder dar soporte ante inconvenientes de internet, confirma que se encuentre
alguien en el domicilio para hacer pruebas. De lo contrario, informa que nos puede contactar

cuando esté en su domicilio para poder realizar pruebas con su servicio.

e Si el cliente solicita compensacién busca el procedimiento DESCUENTO DIAS SIN SERVICIO. VTR-
CLARO

e Sjsolucionas el inconveniente del cliente, igualmente debes validar si tiene factibilidad a cambiarse

a fibra y ofrecerla.

SIN INTERNET:

IDENTIFICA EL EQUIPO Y MODELO DE LA CAJA DE INTERNET EN BEC

Revisa la marca/modelo del equipo en BEC. Puedes encontrar los siguientes equipos y

la plataforma de monitoreo con el que debes apoyarte:



Informacién de Aprovisionamiento

Caracteristicas Siebel UM Plataforma
Velocidad Contratada 600 Mbps 600 Mbps 600 Mbps

Marca ARRIS ARRIS ARRIS

Modelo TG2492LG TG2492LG TG2492LG

Modo Conexion NAT NAT NAT =]
Flujo DboxSmart Activado @

PLATAFORMA
GATEWAY DE
MONITOREO

EXTENSOR
MODELO

COMPATIBLE

ONT ZTE H3601P
SCP- Sino
EVOLUTION
ZTE informacion,
EVO6022AP
revisar WEB

ul



F6640P ZTE H3601P

HG8145X6- CLICK
No aplica i
13 AQUI
Smart Wifi
HUAWEI .
HUAWE HG8145X6 Huawei
K562E-10
HG8245W5
G240WG .
SERCOMM SERCOMM
NOKIA G-2425G-B -
RP362M IP3442M
Smartwifi

SERCOMM FG1100R
Portal (Assia)

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 televisién, o solo en alguno?”

- “;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:



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

REVISA SI LA CAJA DE INTERNET EN BEC APARECE ONLINE U OFFLINE

Internet

Pasos Internet

Estado ONT online
Estado de Red ]
Compatibilidad de red ONT con Velocidad Contratada @

OFF LINE:

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 ACEPTA VIDEO LLAMADA



FIJADO AL MURO

o o

LA
@ X

a. Guiate por el proceso de Video llamada. Busca la publicacién Protocolo Atencion Video
Llamada- VSIGHT VTR CLARO

b. Una vez conectado con el cliente, solicita que enfoque los siguientes aspectos de su

cableado:

i. La posicion del dispositivo que sea la misma donde el técnico dejé puesto el técnico. Si
tiene antenas, estas deben estar en posicidn vertical. Si estan en otra posicion, solicitar

al cliente modificar y dejar en posicién vertical.

Si el inconveniente no se soluciona, valida con el cliente de qué manera se conecta: Wifi o

Cable ethernet.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1041
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/70

ii. La caja de internet conectada a la electricidad

iii. Que la fibra no esté dafiada. En el caso de estarlo, ingresa una reparacion técnica:

ACTIVO: Seleccionar internet

TIPO: INTERNET FTTH

AREA: REPARACION TECNICA

SUBAREA: ONT OFFLINE

COMENTARIO: ONT offline, fibra dainada



Conector verde:

QUL T

i
2§
U]

:
i%i

AU

Roseta: Evita que se
desconecte o se ensucie
accidentalmente.

iv. La caja de internet conectada correctamente



v. El estado del led LOS. Si esta en rojo o parpadea, ingresa una reparacion técnica:

ACTIVO: Seleccionar internet

TIPO: INTERNET FTTH

AREA: REPARACION TECNICA

SUBAREA: ONT OFFLINE

COMENTARIO: ONT offline, Led LOS en rojo






CLIENTE NO ACEPTA VIDEO LLAMADA



FIJADO AL MURO

J

=
© ©

Solicita al cliente no acepta video llamada, solicita que revise el estado de sus cables,

debido a que, si hay un dafio, puede originar el inconveniente.

i. La posicion del dispositivo que sea la misma donde el técnico dej6 puesto el técnico. Si
tiene antenas, estas deben estar en posicion vertical. Si estan en otra posicién, solicitar

al cliente modificar y dejar en posicién vertical.

Si el inconveniente no se soluciona, valida con el cliente de qué manera se conecta: Wifi o

Cable ethernet.



ii. La caja de internet conectada a la electricidad

iii. Que la fibra no esté dafiada. En el caso de estarlo, ingresa una reparacion técnica:

ACTIVO: Seleccionar internet

TIPO: INTERNET FTTH

AREA: REPARACION TECNICA

SUBAREA: ONT OFFLINE

COMENTARIO: ONT offline, fibra dainada



Conector verde:

QUL T

i
2§
U]

:
i%i

AU

Roseta: Evita que se
desconecte o se ensucie
accidentalmente.

iv. La caja de internet conectada correctamente



v. El estado del led LOS. Si esta en rojo o parpadea, ingresa una reparacion técnica:

ACTIVO: Seleccionar internet

TIPO: INTERNET FTTH

AREA: REPARACION TECNICA

SUBAREA: ONT OFFLINE

COMENTARIO: ONT offline, Led LOS en rojo



CONTINUE
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UNIDAD 2: INCONVENIENTE CON PAGO DE CUENTA




IMPORTANTE

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE INCONVENIENTES EN UN PAGO

é¢Quiénlo Titular o Tercero usuario del servicio.
solicita?
éQué Para traslados de pago y pagos no aplicados se debe presentar
documentos se el comprobante de pago legible.

debe presentar?

Validacion de No aplica validacion de identidad para este procedimiento.
Identidad

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

» Pagos en Sucursal Claro / clarochile.cl (Pago Express y
Sucursal Virtual): Tiempo de aplicacion maximo de 3
dias habiles.

¢Cuanto demora
en reflejarse un
pago?
« Pagos en recaudadores externos: Tiempo de
aplicacion maximo de 2 dias habiles.

¢Cuando se debe La solicitud debe ser ingresada POSTERIOR AL PLAZO DE

ingresar una APLICACION DEL PAGO, dependiendo del recaudador que
Solicitud por un haya utilizado el cliente. NO ANTES.
Pago no
Aplicado?

Correcto ingreso

. . o SIEMPRE DEBES COMPLETAR TODOS LOS CAMPOS
de la Solicitud

OBLIGATORIOS dentro de la solicitud, para que pueda ser
atendida por el area especialista.


http://clarochile.cl/

e SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA SOLICITUD
QUEDE EN ESTADO DERIVADA, si queda en estado
abierto la solicitud no llegara al equipo resolutor.

o SIEMPRE DEBES INDICAR EL RECAUDADOR DENTRO DE
LA SOLICITUD, que es donde el cliente realizo el pago,
estos pueden ser presenciales como Caja presencial
Claro, Sencillito, Lider, Servipag, Caja Vecina Servikstado y
Unired, u Online como Servipag.com, clarochile.cl, Pago
electronico Banco Estado, Pago electronico Banco
Santander, Sucursal Virtual y APP Mi Claro. No debes
confundir este dato con el medio de pago (efectivo,
débito o crédito).

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL
INCONVENIENTE:

3. PAGO EN OTRA
1. ESTADO COMERCIAL 2. MEDIO DE PAGO CUENTA 4. PAGO ASIGNADO

1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta de facturacion del servicio
del cliente. Apdyate de la publicacion REVISAR ESTADO COMERCIAL.



http://servipag.com/
http://clarochile.cl/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/698

1.1. Si no tiene saldo pendiente de pago verifica si el servicio se encuentra activo o
suspendido.
a. Si se encuentra activo, quiere decir el pago se encuentra correctamente impactado.

b. Se si encuentra suspendido, revisa el en Clave el apartado SERVICIO SUSPENDIDO Y
CUENTA PAGADA.

1.2. Si tiene saldo pendiente de pago, continla con el paso N°2.

3. PAGO EN OTRA
1. ESTADO COMERCIAL 2. MEDIO DE PAGO 4. PAGO ASIGNADO

CUENTA
2. Verifica el método de pago que utilizo el cliente. Consulta al cliente el método
utilizado o verifica en sistema cual esta registrado:
2.1. Medio Pago no Contratado: continua con en el paso N°3.

2.2. Pago Automatico: Verifica que el PAC - PAT esté activo. Apodyate en la
publicacién PAGO AUTOMATICO (PAC - PAT).

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. PAGO EN OTRA
1. ESTADO COMERCIAL 2. MEDIO DE PAGO 4. PAGO ASIGNADO

CUENTA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/39
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/7

3. Confirma si el pago se realizé por error en otra cuenta.
3.1. Si el cliente s6lo posee una cuenta de facturacidén, continéa con el paso N°4.

3.2. £En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacién, 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
seguln la informacion del apartado TRASLADO DE PAGQOS de la publicacion en Clave. Si el
pago no esta en otra cuenta, continlia con el paso N°4.

3. PAGO EN OTRA
1. ESTADO COMERCIAL 2. MEDIO DE PAGO 4. PAGO ASIGNADO

CUENTA

4. Revisa si el pago fue asignado correctamente, para esto, en la pestafa 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 aplico a la
cuenta del cliente pero no fue asignado al saldo).

4.1. Si existe un pago sin asignar, resuelve segun la informacion en Clave del apartado
PAGO NO ASIGNADO.

4.2. Si no existe un pago sin asignar, resuelve segun la informacion del apartado
PAGO NO APLICADO.

4.3. Si el pago se encuentra reversado, es decir, en la columna reversado se muestra
la letra Y, resuelve seguln la informacion del apartado REVERSA DE PAGO.

PAGO NO APLICADO

Consideraciones



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/39
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/39
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/39

¢ Solo se debe ingresar una Solicitud de Servicio por pago no aplicado si excede el SLA de tiempo de

aplicacion del pago, no antes.

e Los tiempos maximos de aplicacién de pago, seguin el recaudador, son los siguientes:

Caja presencial Claro, Sencillito,

SLA: 2 dias
Lider, Servipag, Caja Vecinay
habiles
RECAUDADOR ServiEstado
PRESENCIAL
SLA: 3 dias
Unired
habiles
Servipag.com, botén de pago en
clarochile para servipag, Banco SLA: 2 dias
Estado, Khipu, Match y Pago habiles
RECAUDADOR ON LINE electrénico Banco Estado
Clarochile.cl WebPay, Clarochile.cl SLA: 3 dias
Sucursal Virtual y APP Mi Claro habiles

CONTINUE
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UNIDAD 3: ANDES - CAMBIO CLAVE WIFI

I

-

Atender a clientes que solicitan recuperar o cambiar su clave WIFI.

DEBES SABER:

NO se puede entregar informacion personal @ o de los

servicios instalados del titular de la cuenta a un tercero

.

Si el cliente se encuentra conectado via WiFi a la red que

solicitd el cambio, perdera la conexién 4, y debera



ingresar nuevamente a la red €. Debe actualizar todos
los dispositivos @ ™ que tiene conectados con su

nueva clave ,” (o nuevo nombre de red).

Si el cliente se encuentra conectado por cable de red al
moédem 4, se mantendrd la conexion a la red € al

producirse el cambio.

TIPO DE RED HFC:

®

1. Ingrese el nGmero de la Direccién IP en tu
navegador.

Te invitamos a revisar diferentes los modelos en el

siguiente link en el apartado Tipo de red HFC:  Somos
Clave |_Portal Privado ¢&

TIPO DE RED FTTH:

Te invitamos a revisar los modelos de Clientes con:
GATEWAY, ONT ZTE F6600P, ONT ZTE F6640P en el

siguiente link en el apartado Tipo de red FTTH:  Somos
Clave |_Portal Privado &



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/292
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/292

CONTINUE
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UNIDAD 4: ANDES - AJUSTE

Objetivo: Detallar como gestionar un ajuste en la boleta del cliente por cualquier monto
cobrado que no corresponda, segun analisis previo.

IMPORTANTES EN LA ATENCION:

v Recuerda que siempre debes indagar el motivo por el cual el cliente reclamay

realizar un analisis apoyandote en los sistemas comerciales para identificar si



corresponde una acreditacién/ajuste a la cuenta del cliente.

v/ Cada ajuste debe estar respaldado por actividades, pedidos, solicitudes, etc.

v Todos los ajustes deben tener una observacion clara y completa del caso.

v/ Las boletas pagadas nunca se pueden ajustar a nivel de boleta, sélo a nivel de

item y evento. En estos casos Si aplica generar Nota de Crédito.

v/ Las boletas no pagadas, si se pueden ajustar a nivel de boleta, item y evento. En

estos casos Si aplica generar Nota de Crédito.

v/ Para los montos no facturados NO aplica generar Nota de Crédito.

v/ El ajuste puede ser por la totalidad o solo un monto parcial de la mensualidad del

servicio, item o evento de acuerdo al caso y analisis realizado.

v/ Si se excede el monto maximo permitido a ajustar, Andes retornara el siguiente
mensaje: Monto maximo a ajustar excedido, y se generara una actividad de forma

automatica para el cargo superior a la espera de aprobacion.

v/ El documento de Nota de Crédito se crea de forma inmediata y se envia

automaticamente al correo electrénico del cliente, previa publicacion del ajuste.

v/ Siempre debes informar al cliente que se le enviara el documento correspondiente
a la nota de crédito a su email o domicilio (segun tenga distribucién electrénica o

tradicional) salvo en aquellos casos donde el concepto NO se ha facturado.

v/ En caso de generar un saldo a favor con opcion de devolucién por transferencia
se debe realizar el procedimiento ANDES - SALDO A FAVOR (ABONO O
DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA).



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/191

! IMPORTANTE: Si el cliente tiene dos boletas emitidas y es necesario realizar un Ajuste,
siempre debes efectuarlo en la boleta mds antigua, ya que es la que estd vencida y debe
ser pagada para reponer el servicio. Este Ajuste se reflejard en linea en el portal Pago

Express para que el cliente pueda realizar el pago.

MATRIZ DE ATENCION AJUSTE:

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INFORMA ESCALA

1.En el caso de clientes con mas de una direccién, verifica el domicilio sobre el cual el
cliente esta consultando.

2. Verifica si el ajuste se realizard sobre un monto facturado o sobre un monto no
facturado.

3. Verifica que el monto a ajustar este dentro del maximo permitido o si sera derivado a
un cargo superior.

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INFORMA ESCALA

Realiza el ajuste dependiendo del monto segin el procedimiento PASO A PASO AJUSTE.

+ Si corresponde a cobros de periodos anteriores que no se facturaron y una vez
regularizado se facturan en una sola boleta, debes ajustar los cobros que no
corresponden al periodo actual facturado.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503

+ Si corresponde a cobros duplicados (cargos iguales en el mes actual), debes
ajustar el periodo duplicado para que sélo quede el que corresponda al mes facturado.

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INFORMA ESCALA

Si el monto se encuentra facturado:

Sr(a) XXXX;, le pido disculpas por el error y las molestias causadas. Le informo que hemos
realizado el ajuste por un valor de $XXX y el saldo actualizado de su boleta es de $XXXX. Se le
enviard una nota de crédito por email con el monto. Le recuerdo que puede visualizar el
saldo actualizado de su boleta en la Sucursal Virtual de clarochile.cl.

Si el monto no se encuentra facturado:

Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias causadas. Le informo que hemos
realizado el ajuste del evento sin facturar por un valor de $XXX. Le recuerdo que con esta
gestion evitaremos la facturacién errénea en su siguiente boleta. Ademds, recordarle que
puede visualizar sus boletas en nuestra Sucursal Virtual y que puede utilizar nuestro
portal de pago.

Si el ajuste es por un valor mayor al autorizado para tu puesto de trabajo:

Sr(a) XXXX, le pido disculpas por el error y las molestias causadas. Le informo que hemos
realizado la solicitud de ajuste por un valor de $XXX. Le informo que, por una restriccién
sistemdtica, no puedo generar el ajuste de un valor tan alto, por lo que mi supervisor lo
realizard dentro de las préximas 24 horas hdbiles. Le recuerdo que puede visualizar el
saldo actualizado de su boleta en la Sucursal Virtual.

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INFORMA ESCALA


http://clarochile.cl/

Si no es posible realizar el Ajuste, lo debes reportar por medio de un ticket a portal
Helpdesk adjuntando un print del error. Te puedes apoyar en la publicacion ANDES -
INGRESO DE TICKETS.

Tipo de Registro: Andes

Aplicacién: Andes

Categoria: Boleta

Tipo de Solicitud: Ajustes / NC

IMPORTANTE: Al momento de ingresar el ticket siempre debes completar el nimero de
cuenta de facturacion del cliente en el recuadro NUmero de Cuenta. Sin este dato el
ticket no serd resuelto.

VERIFICACIONES
PREVIAS

GESTION INFORMA ESCALA

Atencion Comercial — Descuentos y prorroga — Ajuste de boleta/factura
En observacion indicar:

- Nombre cliente.

+ Motivo llamada/visita.

+ Gestion realizada.

+ Motivo del ajuste. Fundamentar con antecedentes.
+ Respaldo considerado.

+ Informacion entregada.

Si el ajuste fue por cobros de periodos anteriores,
utiliza#COBROBOLETASANTERIORES

Si el ajuste fue por cobros duplicado, utiliza #DOBLECARGOFIJO


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/215

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°04 - CCDD HOGAR
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFiO N°04 -
CCDD HOGAR

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

FINALIZAR



