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ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e Considera, que 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 iSAC.

DESDE EL 06 AL 19 DE MAYO

CONTENIDO CALL CENTER

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

POLITICA DE D-BOX

ACTIVIDAD

SOLUCION DE INCONVENIENTES TV SMART

PROCEDIMIENTO TV



CONTENIDO SUCURSAL

INCONVENIENTES INTERNET HFC

ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR

ACTIVIDAD

ACTIVACION/HABILITACION ROAMING

DESAFiO TERMINADO
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA ATENCION

e Atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto
correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un
inconveniente particular del domicilio.



DEBES SABER

e Esta atencion se puede entregar al titular o tercero usuario del servicio
e Enlaobservacién obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste.
e En el sub-motivo de ajuste SIEMPRE debes seleccionar “COBRO DIAS SIN SERVICIO”

e Si Cliente consulta por descuento, posterior a la solucion de una falla masiva se debe
informar que su caso sera revisado por un area especialista y en caso de corresponder
descuento, se vera reflejado en su proxima boleta.

IMPORTANTE VERIFICA

e Para casos de clientes que desconectaron sus servicios y no se les alcanzé a hacer la
devolucidn regulatoria de dias sin servicio, se les envia un mail para dar aviso que dicha
devolucidn se realizard a través de un vale vista.

e Siquieres ver el mail que reciben los ex clientes, pincha AQUI.

o Puedes revisar los clientes y ex clientes que recibieron el mail con la devolucidn de su vale
vista en las siguientes bases

o CLIENTES

o EXCLIENTES

IMPORTANTE VERIFICA


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/33141.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/BASE%20CLIENTES.xlsx
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/EX_CLIENTES_2.xlsx

e Revisarlas actividades de “Llamada Entrante” en la vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha

Inicio” y su “Razén”

e Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion técnica desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha

de Creacion”.

e Verifica si cliente se encuentra en falla masiva. Revisa la publicacion DIFICULTAD DE

SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

o Sicliente se encuentra con falla masiva se debe informar hora de solucién que

entrega la FEN.

Actividades

18/03/2021 21:05:40 | Finalizada

04/09/2018 00:38:44 Llamada — Salente Finalizada
04/09/2018 00:30:42 Terre Cancelada
04/09/2018 00:30:15 M |iente Pendiente
04/09/2018 00:30:01  Resolucion Finalizada

B
Q o .

Internet Capacnacion

Interne Agendamiento

Dutbol SM Salieme

CASO 1: CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN

SERVICIOS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1251

SS INGRESADAS —_

1. Revisa si el cliente tiene solicitudes de servicio de reparacion ingresadas y en qué estado se
encuentran.

Estado Abierta ->Informar que el descuento, de corresponder, se realizara en la siguiente boleta, una
vez que el técnico haya resuelto el inconveniente presentado.

INFORMA:
“Sr. XXX, una vez que el técnico reestablezca el funcionamiento de sus servicios, se realizardn los descuentos
legales correspondientes; estos pueden verse reflejados en su préxima o subsiguiente boleta”

Estado finalizada o se verifica que no hay solicitudes de reparacion ingresadas -> Entregar
soporte técnico, dependiendo del servicio afectado. Explica al cliente que el descuento se realizard una
vez que el servicio funcione correctamente.

“Sr. XXX debemos realizar una revision de sus servicios, una vez que el funcionamiento sea el dptimo,
procederemos a revisar el descuento por tiempo sin servicio”

CASO 2: CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

PASO 1 —_

1. Verifica sien la boleta actual o a facturar viene el descuento legal correspondiente a dias sin servicio.



Otros Cargos

Descuento: Ley de Protec. al Consumidor TV Renta: 8278 Dias: 1 -276
Descuento: Ley de Telecom. Internet Renta: 20436 Dias: 1 -682

NETAR R Ty T T IASTIT T AT Toe?

PASO 2 —

2. En caso que no aparezca, revisa en Cargos por item, en el Perfil de facturacién si el descuento
viene en la proxima boleta

| La descripcién del concepto es “Descuento Subtel Pack Fijo” o Indemnizacién Subtel Pack
Fijo”; en el ejemplo se observa una indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685
respectivamente



cusnts (116249278 |

omitre |PABLO ANDRES BONATID

Cuenta de facturacon |

pago Mm-oPagonoc: =

Cargos por servicio

Facturas Grupo de saldo n Pagos Ajustes Documentos de cobro

1548 366

m

Elm
g

T—

{é

Cargos por item

vescnpcion

Indemnizacion Subtel Pack Fijo -$9.449
Descuento Subtel Pack Fijo -$4.685
Descuento Multiservicio -$6.363

Cargo Descuento Adeudado
$0 -$9.449 N
S0 -54.685 N
$0 -$6.363 N

SCRIPT

Si el descuento viene facturado o viene a facturar, informa con el siguiente script:

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin
servicio viene en su boleta [emitida]
[préxima boleta] por un total de $xxxxxx”

GESTION

“ XXX el descuento por tiempo sin servicio
viene en tu boleta [emitida] [proxima
boleta] por un total de $xxxxxx"



MAS DE 24 HORAS

MENOS DE 24
SIN SERVICIO

HORAS

Descontar todos los diss gue el cliente
indique, sin considerar la indemnizacion
gue arraja la calculadora (recuerds que

se trata de una excepcion)

Descontar 1 dia sin servicio

MONTO CALCULADO MONTO CALCULADO
ES MENOR A $15.000 ES MAYOR A $15.000

PASO 1Y 2 PASO 3

1. Ingresa a la Calculadora. Guiate por el siguiente diagrama para ingresar los campos requeridos

2. Digita periodo sin servicio. Lo mas importante es que ingreses el o los dias sin servicio,
independiente que el cliente no se recuerde la fecha exacta


http://172.17.97.119/consultaddss/ddss/

[ [1 Resultado de busqueda X

< O | @ 172.17.97.11% consultaddss/consultadescuento/resultadophp <

! Aplicaciones (3 Google [ Motivos 2016 [ Consulia descuento

1 Fecha de Inicio y

Datos actualizados hasta el: 30/10/2016 00:00:00 Fin de del
s ) ,.-—F””Jf- inconveniente
| No s ha encontrado mngin registro ! - T |
s o
dd'mm/yyyvy hvmnss || o= ~ [ dd'mm/yyyy hlvmm'ss xf/
Fecha Inicio T S : : “Fecha Fin e -
| —
| || Telefonia # |I Internet | Tv Cable 'd 5 Selccicn dlbiee
Rents Meiiniisl - sarvicio (s) afectados
I y N =
1 i | =
DMS \I-_:“h 3
! | S = | —
Enviar | Limpiar oo ) e 8
4. Ingresa el valor T |3 Ingresa el valor de
del descuento # ren.ﬁ ,al mc.menm
: ¥ de la incidencia
multiservido
y.
MONTO CALCULADO MONTO CALCULADO
PASO 1Y 2 PASO 3
ES MENOR A $15.000 ES MAYOR A $15.000

3. Ingresa el valor del o los servicios afectados y su DMS correspondiente y presiona ENVIAR
IMPORTANTE
NO CONSIDERES LA INDEMNIZACION PARA AJUSTAR, SOLO EL MONTO “DESCUENTO TOTAL"



Concepin | Service Tebefoma Fija Iwiermed Figa TV Calsle
Hants memsual ead (5] | — 1 ) 15843 ) | TN I
[has sim servicvio | 2 2 Gy
Hir i sl saarvicie [ ] J | 48
Remts Diaria (%) | [55] 126
Deicusais Total () [ 1310 1.652 I
— I
Tatsl & scosditsr () | 2962
Ingresar contacts om Tangs: Penods cotaditads 1T 2001 & 19092000 TV CABLE, Imerst Fipa, - Total Dvncessss: 51062
MONTO CALCULADO MONTO CALCULADO
PASO 1Y 2 PASO 3
ES MENOR A $15.000 ES MAYOR A $15.000

4. Realiza un Ajuste. Usando el submotivo de ajuste Cobro dias sin servicio

e Enlaobservacién del Ajuste registra el #DIASINSERVICIO para identificar la excepcion al cobro
realizado incluye ademas una breve una descripcion.

¢ Informa al cliente:

VOZ NO VOz
“Sr. XXX hemos realizado un descuento en “XXX hemos realizado un descuento en tu
su boleta por $XXXX. Lamentamos las boleta por $XXXX. Lamentamos las
molestias causadas” molestias causadas”
MONTO CALCULADO MONTO CALCULADO
PASO 1Y 2 PASO 3
ES MENOR A $15.000 ES MAYOR A $15.000

iNO INFORMES el monto calculado al cliente en caso que exceda el total de $15.000!



Debes transferir de manera asistida al cliente al equipo Botdon Rojo, quienes continuaran con la
atencion.

INFORMA

“Sr(a) XXX lo voy a transferir a un ejecutivo “XXX te transferiré a un ejecutivo

especialista para revisar su caso y darle especialista para revisar tu caso y darle

solucidn. Por favor espere en linea”, solucién. Por favor espera en linea”,
@ Para revisar mas informacion ingresa a iSAC AQUI

(5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
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POLITICA DE D-BOX

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER

¢ El cambio de Dbox principal s6lo se puede realizar en caso que la actualizacion
de plan lo solicite. NO se cambia a solicitud del cliente



FTTH

+ La oferta de Cable es 100% digital e incluye d-BOX Smart como caja principal y como adicional, por lo tanto es
Red FTTH incompatible con otros d-BOX y/o bocas analogas.

+ Todas las promociones de esta red terminan en “F".

Qué d-BOX debes entregar a clientes Andes de
la red HFC, acorde a las siguientes casuisticas:

TIPO DE CLIENTE

Cajas Principales y Adicionales segin Pack

. . Cliente nuevo o de Cliente de stock con  Cliente de stock con
Cliente nuevo o de Cliente nuevo o de

stock Solo Cable o promocién promocién NO
stock con stock con h )
- - Cable Fono terminada en "i terminada en "i
promocién promocién NO ; b . .
terminada en "i" terminada en "i" (clientes sin que cambia de que cambia de
Internet) promocién promocién

CAJAS PRINCIPALES Y ADICIONALES SEGUN PLAN



{ipe e clents SRR Encips! SRR Adisons

Cliente nuevo o de stock con

promocién terminada en "i d-BOX Smart Il d-BOX Smart Il -
(Siglas: 0920i, 0322i y 0422i)

Cajas
Principales y Cliente nuevo o de stock con d-BOX HD d-BOXHD o _
Adicionales promocién NO terminada en "i" d-BOX Smart |1
segun Pack
Cliente nuevo o de stock Solo Cable Excepcion d-BOX SD: Se puede entregar
o Cable Fono d-BOX HD d-BOX HD excepcionalmente d-BOX SD a clientes sin Internet
(clientes sin Internet) que accedan a la promocién Vivienda 100% Digital

CROSS SELLING Y CAMBIO DE PROMOCION

. Promociones d-BOX d-BOX "
fipe ge clente

Cliente de stock con Se le mostrara
promocion terminada en promaocion 0422i
d-BOX Smart Il d-BOX Smart Il . . . . . .
i que cambia de en todos los Cliente de que no identifica su caja: el gjecutivo debe
promocion canales ver qué cajas tiene y determinar a donde lo lleva:
Si el cliente tiene caja HD = a la 0422hd
Si no tiene HD caja = a la 0422i
Cliente de stock con Se le mostrara Sisolo tiene cajas SD = a la 0422hd
promocion NO terminada promocién 4-BOX HD d-BOX HD o Sitiene caja HD y Smart = a la 0422hd
en "i* que cambia de 0422hd en todos a d-BOX Smart Il
promocién los canales

TARIFAS Y CARGO DE HABILITACION DE CAJAS
ADICIONALES, PARA CLIENTES NUEVOS, DE
STOCK O PARA CLIENTES QUE REALIZAN
CAMBIO DE PROMOCION



Cargo de Habilitacion

Equipo Renta Mensual | Condiciones
Contratando SSPP Sin contratar $SPP

Plazas Analogas
(d-BOX Analogo)

Cliente puede contratar d-BOX Andlogo sélo en caso de contar

$2.000 50 $ 10.000: Visita de instalacion - .
con Programacién Premium.

$20.000: Visita de instalacién

d-BOX SD $2.490 50 $0° Auto instalacién Cliente de plaza digital sin factibilidad HD.

$20.000: Visita de instalacién ~ Para auto-instalacién de d-BOX HD en clientes de stock, éste
CHHELLT $3.990 $0 $0: Auto instalacion debe contar con una boca de television previamente habilitada.
d-BOX Smart $2.990 50 $20.000: Visita de instalacidn

$0: Auto instalacién

¢ Encaso que el cliente solicite un Dbox Smart adicional, SIEEMPRE se envia por
delivery.Revisa la publicacién AUTOINSTALACION en el apartado Dbox Adicional

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

(2] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1175
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El cambio de Dbox principal siempre se puede realizar a solicitud del cliente.

O Falso

O Verdadero
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SOLUCION DE INCONVENIENTES TV SMART

ERRORES D-BOX SMART

CONTEXTO

La gestidn de inconvenientes con el d-BOX Smart corresponde a una serie de pruebas y
revisiones las cuales ayudaran a realizar un diagndstico exhaustivo del caso. En esta edicién

del desafio conoceremos algunos errores que el cliente puede presentar



DEBES SABER

e lared FTTH s6lo es compatible con DBOX SMART

e |3 red HFC es compatible con Dbox Smart y con otros modelos de Dbox, por ejemplo HD, PRO,
SD, entre otros.

e Sj generas 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
como ver el tipo de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HEC

e Recuerda que el Dbox Smart funciona a través de internet y s6lo conectado a internet hogar
VTR (NO ES COMPATIBLE CON OTRAS COMPARIAS)

e [sta atencidn 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 d-BOX SMART es 9999.

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

e Contenido lineal: Programacion de television en vivo.

e Contenido no lineal: Programacion de VTR+ o Replay.

Estos clientes podran ser identificados en el Workspace a través de la informacion adicional como
“Cliente OFT IPTV/FTTH".

ERRORES D-BOX SMART


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3926

IMPORTANTE

Todos los errores se deben informar con el simbolo #.

MENSAJE PANTALLA BLOQUEADA —

Cliente llama porgue que alguno de sus decodificadores aparece mensaje pantalla bloqueada

e Revisa la publicacion MENSAJE DE BLOOUEO DBOX SMART

V227 - CONTENIDO NO DISPONIBLE

Contexto del error: Error al intentar reproducir contenido en Replay debido a que no encuentra la
grabacidn o esta quedo con falla.

Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V227

1. Preguntar a cliente cudl es el contenido con inconvenientes, se debe identificar el Canal, programa,
fechay hora que intenta reproducir.

2. Pedir al cliente hacer la prueba donde se tiene que dirigir a la sefial de “Canal 13" e indicarle que
pruebe el Replay.

ilMPORTANTE!

El resultado del buen funcionamiento o no del Replay TV en la sefial “Canal 13" debes informarlo
cuando escalas al BO.

3. Escalar inconveniente a BO a través de Web de escalamiento con los siguientes datos:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1403

Completar los campos seleccionables: Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.
e Rutcliente
e | ocalidad: Segun cuenta de servicio
e Servicio: Dbox Smart
e (asuistica: Dbox Smart seguimiento
e Resultado de prueba en sefial de “Canal 13": Funciona o no funciona

e Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla, mas canal, el
programa, fechay hora que intenta reproducir. Ej.: Error #V227, canal 13, lugares que habla

e Nttp:/172.17.102.170/diferido/ingreso _konecta.php

e Nttp:/172.17.102.170/diferido/ingreso atento.php

SCRIPT

“Sr(a) XXX, el error se debe a problemas con el contenido que intentas reproducir, por lo que procederemos a
derivar su caso inmediatamente para ser resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta
situacion le podria ocasionar”,

Registro de Atendion

Rut Cliente Proweedor Mataforrma
T L 18 Q=L 0N - & | i -
Localidad Modo Subngdo
ColaC CI0NE Lng Ok »
SEriCED Casuistes
Dioox Smart w [box Smar Seguirmemsio w
Observaciones

V548 - ERROR DRM NO SE PUEDE REPRODUCIR AHORA —

1. Indagar, para saber si el problema es en un canal o en varios canales.
"Sr(a) XXX, nos podria informar en qué canal o canales tiene este error?".

2. Realizar Reboot


http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

e Ingresar a BECy seleccionar REEBOT en el decodificador que presenta el inconveniente.

Esta accidon hara un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y deberfa tardar en
promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en linea.

e Debes confirmar con el cliente si la caja se esta reiniciando, sino es asi, solicitar al cliente
desenchufary volver a enchufar el decodificador.

3. Validar con cliente si problema persiste.

4. Si problema persiste, escalar inconveniente a BO a través de Web de escalamiento con los
siguientes datos:

e Completar los campos seleccionables: Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.
e Rutcliente

e | ocalidad: Segin cuenta de servicio

e Servicio: Dbox Smart

e (Casuistica: Dbox Smart seguimiento

e Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #V548 +
contexto de la falla del cliente + el canal o los canales afectados.

e http//172.17.102.170/diferido/ingreso konecta.php

e Nittp://172.17.102.170/diferido/ingreso atento.php

INFORMA

“Sr(a) XXX, el inconveniente reportado debe ser atendido por el drea especialista, por lo que procederemos a
derivar su caso inmediatamente para ser resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta
situacion le podria ocasionar”,


http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

Estado Set Top box Q - Conectado a la Red

Marca - Modelo SEI Robotics - eSTREAMA4K2x2
MN® de Serie E22CGR204716317

MAC Address

Tipo d-BOX Smart II
Tecnologia ALTA
Reboot | Rek 1| |
Reset Pin | Reset |

V479-V511 EL DISPOSITIVO NO ESTA AUTORIZADO

Contexto del error: £s un inconveniente puntual de un cliente que impacta la reproduccion de un
contenido lineal
Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V479 0 V511

1. Solicita al cliente la serie del Dbox Smart con inconvenientes
2.Unavez obtenido, ingresa a BEC y revisa si el N° de serie es el mismo indicado en BEC.
3. Si es diferente, ingresa una solicitud de servicio de reparacion técnica

e Tipo: Television
e Area: Reparacion técnica
e Subarea: Dbox no enciende

e DESCRIPCION: Descuadratura de material

Informa
“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado requiere una visita técnica para reparar en terreno el servicio de
television. Procederé a ingresar la visita técnica”.

Adicionalmente informa el siguiente script si acepta visita:
“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1

hora y media.”

4.Si el n° de serie coincide, realiza un reset Refresh “Refresh Programacion Todas las Plataformas”



5. Luego, debes realizar un REEBOT. Ingresa a BEC y seleccionar REEBOT en el decodificador que
presenta el inconveniente

e Esta accion hard un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y deberia tardar en
promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en linea.

6. Debes confirmar con el cliente si la caja se esta reiniciando, si no es asi, solicitar al cliente
desenchufary volver a enchufar el decodificador.

7. Confirma con el cliente si ahora es posible reproducir el contenido

8. En caso que aun no pueda visualizar el contenido, escala el inconveniente a BO a través de Web
de escalamiento con los siguientes datos:

Completar los campos seleccionables: Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.
o Rutcliente

0 Localidad: Seglin cuenta de servicio

0 Servicio: Dbox Smart

o Casuistica: Dbox Smart seguimiento

o Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla.

e http//172.17.102.170/diferido/ingreso konecta.php

e Nttp//172.17.102.170/diferido/ingreso atento.php

SCRIPT

“Sr(a) XXX, el inconveniente reportado debe ser atendido por el drea especialista, por lo que procederemos a
derivar su caso inmediatamente para ser resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta
situacion le podria ocasionar”.

V472 - NO SE PUEDE REPRODUCIR VIDEO —

Contexto del error: £s un inconveniente puntual de un cliente que impacta la reproduccion de un
contenido lineal y no lineal (VOD)

Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V472

2.Ingresar a BECy seleccionar REEBOT en el decodificador que presenta el inconveniente.


http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

e FEstaaccidn hara un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y deberfa tardar en
promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en linea.

e Debes confirmar con el cliente si la caja se esta reiniciando, si no es asi, solicitar al cliente
desenchufar y volver a enchufar el decodificador.

e Confirma con el cliente si tiene sefial de television. Si no tiene, generar una reparacion técnica a
terreno

INFORMA
“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado requiere una visita técnica para reparar en terreno el servicio de
television. Procederé a ingresar la visita técnica”.

Adicionalmente informa el siguiente script si acepta visita:
“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 3
hora y media.”

Se debe ingresar una solicitud de servicio con reparacion técnica. Con los siguientes datos:

TIPO: Televisiéon

AREA: Reparacién Técnica

SUBAREA: Sin Sefial

DESCRIPCION: Cédigo de error, pruebas realizadas, informacién entregada

3.Sila actividad de Reboot soluciona, se debe:

INFORMA

Sr(a) XXX, confirmamos entonces que su servicio estd funcionando correctamente. ¢ Tiene alguna otra duda en
que le pueda ayudar?

Despedida

Sr(a) XXX, le agradezco su tiempo, recuerde que mi nombre es XXX, que tenga buenos dias/tardes.



Estado Set Top box Q - Conectado a la Red
Marca - Modelo SEI Robotics - eSTREAM4K2x2
MN® de Serie E22CGR204716317

MAC Address

Tipo d-BOX Smart II
Tecnologia ALTA
Reboot | Rek 1| |
Reset Pin | Reset |

V635 / V636 (400-504) /V637/V638/ V639 (400-504)/ V640 / V641/ V642 —
(400-504)/ V643 ERROR DE DESCARGA (ANTIGUO V549)

1. Realiza las revisiones de internet de este procedimiento
2. En caso de no resolver, escalar inconveniente a BO a través de Web de escalamiento con los
siguientes datos:

e Completar los campos seleccionables: Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.
e Rutcliente

e | ocalidad: Segln cuenta de servicio
Servicio: Dbox Smart

e (asuistica: Dbox Smart seguimiento

e Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #XXX +
contexto de la falla del cliente

http://172.17.102.170/diferido/ingreso konecta.php

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

INFORMA:

“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado estd siendo atendido por el drea especialista ya que no es puntual con
su servicio y afecta a mds clientes, por lo que procederemos a derivar su caso inmediatamente para ser
resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta situacion le podria ocasionar”.


http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

Hegisins oo Atencion

Ruit Chente Pravasdad Platafasrma

groese [Rut Seleccions wha opoidn v Selgc C0NE ung opcin --

Locadidad Modo b
Selpccoma unm 0o i - wripae Modo Jreies Sk
Servicha Casuiptica
Dibax Smar e o S segurmienin w

Chservacionss

V207 - VOD_NAME NO AUTORIZADO

Contexto del error: £s un inconveniente puntual de un cliente que impacta la compra de contenido
VOD pagado.
Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V207

1.Ingresar a BEC para revisar el saldo que tiene el cliente.

e [Encaso que el saldo esté en $0, o sea inferior al costo de la compra que desea hacer el cliente,
realiza una recarga de saldo en el campo VOD Recarga de saldo Dbox Smart

IMPORTANTE
La recarga de saldo se realiza sélo con el titular de la cuenta.

Si soluciona:

INFORMA

Sr(a) XXX, confirmamos entonces que su servicio estd funcionando correctamente. ¢ Tiene alguna otra duda en
que le pueda ayudar?

Despedida
Sr(a) XXX, le agradezco su tiempo, recuerde que mi nombre es XXX, que tenga buenos dias/tardes.



* VOD

VoD Recarga ce
Saldo:
Dbax Smart

Saldo
- ==
Limite

$20,000

i
F,\.

C611/C612 ERROR DE CONEXION —

Contexto del error: No se pudo establecer una conexién de red al servicio TiVo (middleMind) o se
cortd repentinamente.

Falla del cliente: En pantalla aparece el error: C611 0 C612
1. Consulta al cliente cudl el Dbox que presenta el inconveniente y realiza nuevamente las revisiones del
acordeodn

e Siproblema persiste, escalar inconveniente a BO a través de Web de escalamiento con los
siguientes datos:

o Completar los campos seleccionables: Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.
o Rutcliente

o Localidad: Seglin cuenta de servicio

o Servicio: Dbox Smart

o (Casuistica: Dbox Smart seguimiento

o Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla. gj.: Error #C611
+ contexto de la falla del cliente

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

INFORMA:


http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado estd siendo atendido por el drea especialista ya que no es puntual con
su servicio y afecta a mds clientes, por lo que procederemos a derivar su caso inmediatamente para ser
resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta situacion le podria ocasionar”.

Casidehs Casuistga

Dbax Sewar w [ibos Sman seqguirmeendo w

V932 AL V941 (ANTIGUO V425) - NO DESCARGA LISTA DE CANALES —

Contexto del error: £s una inconveniente al descargar la lista de canales de television.
Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V932 al V941
Realizar re-aprovisionamiento.

Si cliente tiene un d-box Smart se debe realizar Refresh de paquetes para regularizar su servicio.
1.Seleccionar equipo y luego presionar el boton reset/refresh.

2. En la ventana emergente seleccionar opciéon de “Refresh Programacién Todas las Plataformas”
y luego presionar “aceptar”.

3.Sila actividad de Refresh es fallida

e Sila actividad de Refresh es exitosa, ahora el ejecutivo debe realizar un Reboot desde BEC.
Para esto, ingresar a BEC y seleccionar REEBOT en el decodificador que presenta el inconveniente.

e [Estaaccién hara un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y deberfa tardar en
promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en linea.

e Debes confirmar con el cliente si la caja se esta reiniciando, si no es asi, solicitar al cliente
desenchufar y volver a enchufar el decodificador.

e Confirma con el cliente si tiene sefial de television. Si no tiene, generar una reparacion técnica a
terreno



Si la actividad de Reboot no soluciona el problema y Ia falla se mantiene escala inconveniente a
BO a través de Web de escalamiento con los siguientes datos:

e Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.
e Rutcliente

e | ocalidad: Segin cuenta de servicio

e Servicio: Dbox Smart

e (Casuistica: Dbox Smart seguimiento

e QObservaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #/411 +
contexto de la falla del cliente + el canal afectado.

http://172.17.102.170/diferido/ingreso _konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

Hegisins oo ALencion

Rl Clhente Proweadad Matafosma
Qrirsa Kl Selecciong una opoon w SEtaC (e LN OPCIOn L
Locadidad Modo Subnoda
Sbirc MR LI OO - rneae Mado Jririis Sk
Servicad Casuiptica
Dok Sman w Dibenl Smad seguimienio w

Chservaciones

V411 - CONTENIDO NO SE PUEDE REPRODUCIR AHORA —

1. Realiza la revision de Internet de esta misma publicacion

2.Sielinconveniente después de la revision no se soluciona, valida con el cliente si puede
reproducir otros contenidos del mismo tipo del que no puede reproducir (por ejemplo, si el
inconveniente es VOD, solicitar revisar otros contenidos VOD)

3. Si esos contenidos se pueden reproducir realiza un Reboot desde BEC y seleccionando REEBOT
en el decodificador que presenta el inconveniente


http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

e FEstaaccidon hara un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y deberia tardar en
promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en linea.

4. Confirma con el cliente si la caja se esta reiniciando, si no es asi, solicitar al cliente desenchufary
volver a enchufar el decodificador.

Si el inconveniente no se soluciona o no puede reproducir los contenidos solicitados, escala
inconveniente a BO a través de Web de escalamiento con los siguientes datos:

e Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.
e Rutcliente

e | ocalidad: Segin cuenta de servicio

e Servicio: Dbox Smart

e (Casuistica: Dbox Smart seguimiento

e Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #/411 +
contexto de la falla del cliente + el canal afectado.

http://172.17.102.170/diferido/ingreso _konecta.php
http:.//172.17.102.170/diferido/ingreso _atento.php

INFORMAR

“Sr(a) XXX, el inconveniente reportado debe ser atendido por el drea especialista, por lo que procederemos a
derivar su caso inmediatamente para ser resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta
situacion le podria ocasionar”.

Estado Set Top box O - Conectado a la Red
Marca - Modelo SEI Robotics - eSTREAM4K2x2
MN® de Serie E22CGR204716217

MAC Address

Tipo d=-BOX Smart II
Tecnologia ALTA
Reboot | _______i|

Hlj.: Bin | :-: — |


http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&

Recuerda que para continuar, tienes que revisar los contenidos
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PROCEDIMIENTO TV

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

PY 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, VTR+, Replay, etc.



POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

e Esta atencion se puede dar a Titular o usuario. En caso que debas modificar el PIN de
compras, debes validar la titularidad AQUI

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

e Sjelcdlienteingresd su Ruten IVR/GEKO no volver a solicitarlo a menos que la solicitud lo requiera,
por ej: entregar PIN.

e flalcance de este procedimiento es para primeras lineas de atencion Voz'y No Voz.

e Antesde ingresar una solicitud de servicio de reparacién técnica, debes volver a
chequear que el cliente no tenga una dificultad de servicio detectada (falla masiva)

e £n caso dereagendar, no elimines el comentario previo. Debes mantener toda la informacion para
la informacion de operaciones.

e £n casos de visitas tecnicas, indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden demorar
hasta 1 horay media si tiene red HFC y hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes como ver el tipo
de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

e Sjtienes dudas para el agendamiento de visitas técnicas o revisar los scripts a entregar, puedes
revisar la publicacién REPARACIONES TECNICAS

POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

1. Cudl es la direccion donde estd instalado el servicio.
2. Que el servicio esté activo y no suspendido.
3. Se encuentra en su domicilio para realizar pruebas.

4. Cudl es el plan contratado por el cliente.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1051
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1150
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036

5. Confirma Numeros de contacto y mail del titular.

POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

Realiza preguntas para entender el inconveniente del cliente:

e J;EselUnico servicio afectado?

e ;Quétipo deinconvenientes presenta el servicio?

e ;Cuantos televisores tiene habilitados con Dbox?

e lLeocurreentodaslas TV del domicilio?

e ;Loqueleocurreesentodoslos canales o sdlo algunos en particular?
e ;Cuales son los canales afectados?

e ;Qué aparece en la pantalla del televisor?

Mantén informado al cliente sobre las gestiones y revisiones a realizar. Hazlo a través del siguiente script:
Sr(a) XXX, revisaremos primero aspectos bdsicos de su servicio, como estado comercial, verificaremos si hay
incidencias o trabajos en su sector que puedan estar interfiriendo en su servicio y de ser necesario le
pediremos hacer algunas revisiones.

REALIZA REVISIONES BASICAS DEL SERVICIO

A continuacién reforzaremos algunas revisiones basicas que se deben realizar:



1 - REVISA EL ESTADO COMERCIAL DEL SERVICIO —

Tanto del servicio principal de TV como de los D-box si el cliente los tiene contratados. Para entregar
soporte, debe estar activo (con o sin deuda)

1. Revisa el estado comercial del servicio en Andes. Tanto del servicio principal de TV como de
los D-box si el cliente los tiene contratados. Para entregar soporte, debe estar activo (con o sin
deuda)

2. Ingresar Rut del cliente

3. Desde la vista 360 de cliente ingresar a “Jerarquia de cuentas” y seleccionar la cuenta de Servicio
correspondiente a la direccion del cliente.

4. En la seccidon “Productos Instalados” verificar el estado del servicio.

5. Si el servicio esta Suspendido quiere decir que esta cortado por mora o de forma voluntaria a
solicitud del cliente. Ante estos casos se debe informar:

Corte por mora:

Sr(a) XXX, le informo que su servicio estd cortado por mora ya que se adeuda un monto de $XXX
correspondiente a las boletas de XXX (meses). Esta es la razén por la que su servicio no estd disponible. En
ese estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

Solicitud voluntaria:

Sr(a) XXX, hay una solicitud de baja/suspension de su servicio, es por eso que no estd disponible. En ese
estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente. Si gusta, puede adelantar la
activacion del servicio.

Para més informacién sobre el procedimiento de Suspensién Voluntaria, pincha AQUI

6. Si esta activo, continuar con la revision.

2 - REVISAR EN BEC SI HAY ALGUNA FEN ALERTANDO ALGUNA FALLA MASIVA —
ALERTANDO SOBRE TRABAJOS EN EL SECTOR


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1078

REVISAR EN BEC SI HAY ALGUNA FEN ALERTANDO ALGUNA FALLA MASIVA ALERTANDO SOBRE
TRABAJOS EN EL SECTOR

1-Ingresar BEC

2- Revisar en BEC el Semaforo “Dificultad de Servicio Detectada”. Si esta en color rojo, hacer doble
click sobre él para obtener mas informacion.

TIP: Si el semaforo se muestra gris, 0 no muestra horario de solucién, ingresa a vtr.com/seguimiento y
haz la consulta con el rut del cliente. Aparecera un plazo que podras entregar.

3- Sihay una FEN informa al cliente:

“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento del servicio de TV en su sector. Nuestro
equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad hoy/el dia XX a las XX:XX hrs. Lamentamos
las molestias que esta situacion le podria ocasionar”.

Si no hay hora de solucidon (o ésta ya se cumplid), utilizar el siguiente script:

“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento del servicio de TV en su sector. Nuestro
equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad lo antes posible. Lamentamos las
molestias que esta situacion le podria ocasionar”.

4. Escalado a red
En caso que bajo la columna problema, indique “ESCALADO RED"”, para el cliente se traducird en que
percibira algun corte o intermitencia en su servicio

a) Revisa la hora de inicio y término de los trabajos

b) Informa al cliente que en su sector se estan realizando trabajos de mejora. Puedes apoyarte con el
siguiente script:

“Sr (a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podria provocar intermitencia en sus
servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que esta
situacion te podria ocasionar”

e IMPORTANTE: En esta situacion, NO corresponde ingresar una visita técnica puesto que ya
hay trabajos programados en el sector.

e £ncaso de que el cliente solicite una compensacion por el tiempo que se vio afectado su servicio,
debes apoyarte con el procedimiento DESCUENTO DE DIAS SIN SERVICIO.

CLIENTE CON MAS DE 48 HORAS DE TRABAJOS “Escalado a redes”
a) Revisa nuevamente el botén Dificultad de servicio detectada
b) Si aun se muestra como “ESCALADO RED” y han pasado mas de 48 horas desde la fecha de inicio del

trabajo, debes escalar caso al correo: coordinadorescallcenter@vtr.cl
e FORMATO DE CORREO:

e ASUNTO: Cliente lleva afectado por un problema de redes agrupado mas de 48 Horas


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1252

e CONTENIDO: ID_FEN: Incorporar el niumero de ID de FEN
e PROBLEMA  :Incorporar el problema

e FECHA_PROBLEMA: Incorporar la fecha del problema

INFORMA
“Sr (a) XXXX, su caso ha sido escalado a un drea especialista, quienes resolverdn el inconveniente en un plazo
mdximo de 24 horas.”

3 - REVISAR TV DIGITAL O ANALOGA —

1. Preguntar al cliente si el inconveniente es en un TV conectado a un D-box o directo al cable (blanco).

a) Cable directo > Continuar atencion en la casuistica correspondiente dentro de “TV Andloga”
b) D-box

2. Revisar cuantos d-box tiene el cliente dentro de la seccién de Productos Instalados.

3.Sitiene mas de 1 d-box preguntar en cudl presenta el inconveniente. Para descartar que el
inconveniente se presente sélo en el o los D-box que el cliente indica, pedir revisar el resto de los d-box
/ TV y confirmar.

4- IDENTIFICAR EL D-BOX CON INCONVENIENTE —

1- Con la cantidad de d-box afectados ya confirmados, para identificar, pedir al cliente mirar el
ndmero de serie que estd por debajo del equipo y comparar con los registrados en el sistemay en
BEC.

2-Siel cliente no puede revisar el nGmero de serie directamente, preguntar: ;Su d-box esta
encendido? > Si estd encendido

3- Mirar el nimero de serie en pantalla pidiendo al cliente seguir el siguiente comando en su
control remoto:

e 3)Botén dBOX o CBL



e D) Botdn power

e () Antes de 6 segundos presionar OK o Select

4- |dentificar en la pantalla el concepto Unit Adress.
5-Y comparar con el mismo concepto en BEC + el N° de serie
6- Luego verificar mismo niimero de serie en la seccion de Productos Instalados

7-Si el cliente no lo ejecuta o no resulta, otra opcion de identificacion es a través de VOD:

e 3)Presionar el botén VOD del control remoto.

b) Seleccionar cualquier carpeta

e () Presionar “Pausa” en el control remoto

e d) Luego presionar Adelantar + 3 en el control remoto.

e ¢) Extraer el CPEID.

e f)Indicar al cliente que puede volver a la TV presionando el botén “Last” de su control remoto.

e g)ldentificar el nUmero extraido de pantalla con el concepto “cpeUnitAddress” de BEC + el N° de
serie para luego con este Ultimo identificar el d-box

e ) Verificar mismo ndmero de serie en la seccidon de Productos Instalados:

8- Aplica sélo para D-box HD:
La ultima opcion de identificacion, es hacer un Reset Caja STB, d-box por d-box, lo que generara
que se vayan apagando y encendiendo uno por uno, hasta encontrar el que presenta inconvenientes.

e Pararevisar el procedimiento de Reset / Refresh pincha AQUI

5- COMPROBAR CON EL CLIENTE QUE EL D-BOX ESTE CORRECTAMENTE
CONECTADO

COMPROBAR CON EL CLIENTE QUE EL D-BOX ESTE CORRECTAMENTE CONECTADO

Para esto, se deben realizar las siguientes verificaciones:


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

e ) El cable coaxial (cable blanco) esté bien conectado al d-BOX. Solicitar al cliente que revise
que el cable no se mueva de la posicion en donde esta atornillado.

e D) Verificar que el Dbox tenga una luz led encendida y hacer el check que el enchufe ala
electricidad esté bien conectado

e () Revisar que los otros cables se encuentren conectados correctamente y sin evidencia de
dafio, desdey hacia el dbox:

e d)Sielinconveniente persiste, continda la revision

Entrada
cable coaxial

Conectora la
electricidad

Conexion HDMI (sdlo
para TV Smart)

6- REVISAR SI EL O LOS D-BOX HAN PASADO POR UN PROCESO DE —
COBRANZA

REVISAR SI EL O LOS D-BOX IDENTIFICADOS HAN PASADO POR UN PROCESO DE COBRANZA
DENTRO DE LAS ULTIMAS 72 HRS.

1-Ir ala pestafia “Jerarquia de Cuentas” y seleccionar la Cuenta de Facturacion correspondiente a
la direccion validada al inicio de la atencion.

2-Ira“Alertas de Crédito”

3- Identificar si paso por el proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 hrs.

¢ a) Sl pas6 por un proceso de cobranza dentro de las Gltimas 72 horas > Ir nuevamente a
Jerarquia de Cuentasy seleccionar la Cuenta de Servicio que corresponde a la direccion validada
con el cliente alinicio de la atencion.

o 1) Dejar seleccionado el equipo D-box dentro de “Productos Instalados”y presionar el botén
“Reset / Refresh”.

o 2) Seleccionar “Refresh Programacién Todas las plataformas”y “Aceptar” que tendra
respuesta dentro de algunos segundos.



o 3) Esta accion tendra respuesta en 3 minutos minimo, y se reflejara en la seccion
ACTIVIDADES, que mostrara el Reset / Refresh en estado ABIERTA. Pinchar RESET/REFRESH
para ingresar a dicha ACTIVIDAD

o 4)Alingresar a la actividad Reset/Refresh muestra la descripcion
o 5)Pinchar el botdn “Consulta Estado”

o 6)Se entregara la respuesta de la plataforma en el campo COMENTARIOS, siendo esta
Proceso Exitoso / Proceso Fallido

o 7) Verificar en la seccién ACTIVIDADES, que el RESET/REFRESH esté en estado FINALIZADA

o 8)Siel proceso es “Fallido” o bien- no paso por el proceso de cobranza, realiza un Refresh
DAC en el Dbox afectado

o 9)Sielresultado del Refresh Dac es NOK, debes ingresar una visita técnica terreno a través
de una Solicitud de Servicio de Reparacion del tipo “Sin sefial”

o Recuerdaincluir en la observacion “..@TV...

Agendar en coordinacién con el cliente. Guiate por la publicacién de REPARACIONES
TECNICAS

e 10)Sielresultado del Refresh Dac es OK, revisa si el cliente tiene retorno o no (PASO 1 Gestiona
de la publicacion en Clave)

CLIENTE SIN RETORNO > Ir a TV LINEAL SIN RETORNO de este mismo procedimiento
CLIENTE CON RETORNO > Revisa si el semaforo domiciliario

e Siestd en VERDE, revisa TV LINEAL CON RETORNO de ese mismo procedimiento

e Siestd en ROJO, ingresa una visita técnica terreno a través de una Solicitud de Servicio de
Reparacion del tipo “Sin sefial”

e Recuerda incluir en la observacion“..@TV..”

Agendar en coordinacién con el cliente. Guiate por la publicacién de REPARACIONES
TECNICAS



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Leccién 6 de 10

INCONVENIENTES INTERNET HFC

POLITICAS, PASO 132;:3, 5.y CONSIDERACIONES

POLIiTICAS DE
ALCANCE i VERIFICA ANALIZA
ATENCION

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



POLITICAS DE
ALCANCE i VERIFICA
ATENCION

ANALIZA

e Siseingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico har4, ya que
es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico realizado en el

domicilio

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 estd con Falla Masiva. Sitiene

FEN, se debe informar segin paso 2. FALLA MASIVA/SIX.

e (lientes con médem Sagemcom fast 3890, deben realizar revisiones hasta paso 6. Velocidad. Si

no logra resolver inconveniente, se debe ingresar visita técnica.

POLITICAS DE
ALCANCE L VERIFICA
ATENCION

e Cudlesla direccién donde estd instalado el servicio.
e (Cudlesel plan contratado por el cliente.

e Confirma Numeros de contacto y mail del titular

POLITICAS DE
ALCANCE . VERIFICA
ATENCION

ANALIZA

ANALIZA

Revisar si el cliente nos ha contactado y/o ha tenido una visita técnica por motivo Internet en

los Gltimos 7 dias:



1. Revisa las actividades de “Llamada Entrante” en |3 vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha
Inicio”y su "Razén”

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién “Internet” desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la direccién por la que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha
de Creacion”y “Tipo” Internet.

3.Si el cliente registra contactos y/o visitas técnicas de internet en los Gltimos 7 dias, debe
ser atendido como un caso reiterado. Revisa el apartado de “Reiterados” en iSAC para su
atencion.

Si el cliente no es un caso Reiterado, es decir, no tiene contactos ni visitas técnicas de
internet en los Gltimos 7 dias, debes continuar con el procedimiento a continuacion.

Explicar como se abordara la atencidn a través del siguiente script:

Sr(a) XXX, revisaremos su servicio de internet completo a través de distintos pasos que nos permiten
identificar dénde estd el inconveniente que le afecta. Dependiendo de la causa encontrada, la solucion que
aplicaremos serd en linea, y en otros casos deberemos comprometer una visita técnica. Este procedimiento va
desde lo mds general a lo mds particular y le iré comentando cada una de las revisiones que haré.

Actividades Q o 10ce40 o

18/03/2021 21:05:40 {Llamada Entrante -).Finalizada Internet [apacitacion

04/09/2018 00:38:44 Llamada — Saliente Finalizada Internet Agendamiento
04/09/2018 00:30:42 Terreno Cancelada
04/09/2018 00:30:15 SMS - Saliente Pendiente Outbound SMS - Saliente
04/09/2018 00:30:01 Resolucion Finalizada
»
H &« » M

Solicitudes de servicio Q & sees S
Cerrada 18/03/2021 21:.. Facturacion Inconsistencia Facturacion No reconoce valor plan
Cerrada 07/03/2021 01:... Internet Reparacion Técnica Cambio Equipo Incompat
Cancelada 02/06/2020 23:... Internet Reparacion Técnica Servicio Degradado
Cancelada 14/02/2020 15:_. Internet Reparacion Técnica Sin conectividad

Cancelada 04/09/2018 00:_. Todos Reparacion Técnica Sin sefial



PASO 1

REVISIONES BASICAS —

Realizar paso 1 completo

Revisar el estado comercial del servicio en Andes. Para entregar soporte, debe estar activo (con o sin
deuda)

1. Ingresar Rut del cliente

2. Desde la vista 360 de cliente ingresar a “Jerarquia de cuentas”

3. Seleccionar la cuenta de Servicio correspondiente a la direccion del cliente.

4. Enla seccion “Productos Instalados” verificar el estado del servicio

5. Si el servicio esta suspendido quiere decir que esta cortado por mora o de forma voluntaria a
solicitud del cliente. Ante estos casos se debe informar:

Corte por mora: Indicar que una vez que el servicio esté activo, de presentar aun inconvenientes, nos
contacte para revisar. Al estar en sucursal, se puede ofrecer realizar el pago de inmediato (sin embargo,
la activacion del servicio no serfa inmediata)

Sr(a) XXX, le informo que su servicio estd cortado por mora ya que se adeuda un monto de XXX
correspondiente a las boletas de XXX (meses). Esta es la razén por la que su servicio no estd disponible. En
ese estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

Solicitud voluntaria: Dar opcion de adelantar la activacion del servicio, aunque de todas formas no
serd automatico, por lo que deberd contactarnos nuevamente una vez activo el servicio.

Sr(a) XXX, hay una solicitud de baja/suspension de su servicio, es por eso que no estd disponible. En ese
estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

SERVICIO ESTA ACTIVO

1.1r a "Alertas de crédito”

2. ldentificar si paso por el proceso de cobranza dentro de las ultimas 72 horas.

e 3)Sino pasé porun proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 horas, continuar con las
revisiones del paso 2.

e D) Sipasé por un proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 horas:



o i.Irnuevamente a Jerarquia de cuentasy seleccionar la cuenta de servicio que corresponde a
la direccion indicada por el cliente.

o ii. Seleccionar equipo asociado al servicio de internety hacer clicen el botén
“RESET/REFRESH". Para revisar en detalle el procedimiento Reset/Refresh en Andes, pincha
AQUI

o iii. Revisar en la actividad de Reset/Refresh el campo “COMENTARIOS”

Si el proceso fue fallido, continuar con las revisiones del paso 2.
Si el proceso fue exitoso, indicar al cliente que sus servicios ya fueron restablecidos.

PASO 2

FALLA MASIVA/SIX —_

Revisar si el servicio esta siendo afectado por una Falla Masiva en BEC
1-Ingresar a BEC a través del boton de Andes
2- Revisar en BEC el Semaforo “Dificultad de Servicio Detectada”.

e Siestd en color VERDE, contintia con el paso 3 ESTADO DE CABLE MODEM.

e Siesta en color ROJO o Amarillo, hacer doble clic sobre él para obtener mas informacion e indicar
al cliente.

FEN
e Revisar informacién de la columna “Problema”.

e Simuestra comuna de cliente con afectacion de servicios corresponde a Falla Masiva (FEN).

e Simuestra ESCALADO-RED corresponde a trabajos realizados en el sector del cliente para
mejorar los niveles del servicio.


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2956/

FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

-Sino es posible revisar la hora de solucién de la FEN en BEC, puedes hacerlo en
www.vtr.com/seguimiento ingresando el rut del cliente y luego clic en “Ver estado”:

INFORMA
“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los servicios en su sector. Nuestro

equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad hoy/el dia XX a las XX:XX hrs. Una vez
solucionado este inconveniente, si continda presentando dificultades, le pido por favor nos contacte”.

Si no hay hora de solucion (o ésta ya se cumplid), utilizar el siguiente script:

“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los servicios en su sector. Nuestro
equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad lo antes posible. Una vez solucionado este
inconveniente, si continta presentando dificultades, le pido por favor nos contacte”.



Problema: comuna o

e — trabajo realizado

PROBLEMA FECHA DECLARACION_PROBLEMA ¢ FECMA POSEILE_SOLUCION ¢ Y

Condes.LOONXX_TANGO. 003 . 004 TRLEVERON 5 0/07/2019 20:91:00 10/67/2619 00:51:00

IN® FEN (Servira para
indicar en contacto)

Hora — Fecha solucion

Servicios afectados

Estado del servicio

Revisa en qué condicién se encuentra

RUT Cliente

FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

En esta modalidad el cliente percibira algiin corte o intermitencia en su servicio. Revisar la
hora de inicio y término de los trabajos

INFORMA

“Sr(a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podria provocar intermitencia en sus
servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que esta
situacién le pueda generar.

e E£n estasituacion, NO corresponde ingresar una visita técnica puesto que ya hay trabajos
programados en el sector.

e En caso de que el cliente solicite una compensacion por el tiempo que se vio afectado su servicio,
debes apoyarte con el procedimiento DESCUENTO DE DIAS SIN SERVICIO.



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3314/kw/excepciones

CLIENTE CON MAS DE 48 HORAS DE TRABAJOS “Escalado a redes”

Si cliente se contactay han pasado mds de 48 horas desde la fecha de inicio del trabajo, debes escalar
caso al correo: coordinadorescallcenter@clarovir.cl

FORMATO DE CORREOQ:

ASUNTO: Cliente lleva afectado por un problema de redes agrupado mas de 48 Horas
CONTENIDO:  ID_FEN: Incorporar el numero de ID de FEN

PROBLEMA: Incorporar el problema

FECHA_PROBLEMA: Incorporar la fecha del problema

INFORMA

“Sr(a) XXXX, su caso ha sido escalado a un drea especialista, quienes resolverdn el inconveniente en un plazo
mdximo de 24 horas.”

REGISTRA
Atencidn técnica->Internet->Intermitencia Internet

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencion/llamada
e Informacion entregada

e (estidon realizada

Masivos x

FEN

10_FEM PROBLEMA FECHA_PROBLEMA  FECHA_POSIBLE_SOLUCION SUBSISTEMA SERVICIOS
263 ESCALADO-RED (SMGL 011 001) Majora de '.'5'-?10.-'2'3-22 20/10/2022 08100:00
nivelas L1148:34
SIX
M vy SIX & ] y BELE | y
Cerrar
FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

1. Revisar hora de inicio y término de los trabajos para informar.


mailto:coordinadorescallcenter@vtr.cl

Semaforo en ROJO:
Trabajo programado en ejecucion. El impacto sera “Con pérdida”. En esta modalidad el cliente
percibird corte en sus servicios, informar horario de trabajos.

INFORMA

“Sr(a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podria provocar intermitencia y/o pérdida
ensus servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que
esta situacion le pueda generar.”

Semaéaforo en AMARILLO:

Trabajo programado para las proximas horas. El impacto podria ser “Sin pérdida”. Sin embargo, en esta
modalidad el cliente puede percibir algin tipo de degradacidn de su servicio, informar horario de
trabajos.

INFORMA

“Sr(a) XXX, hemos detectado inconvenientes en su servicio asociados a la red del sector. Por ello, hemos
programado trabajos para el dia XXX entre las XX:XX y XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que
esta situacion le pueda generar.”

1 FEN |
e T
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PASO 3

ESTADO DE CABLE MODEM _

Explicar la revision sobre el estado del cablemodem:



Sr(a) XXX, ya descartamos que no hayan trabajos o eventos en su sector, por lo tanto ahora revisaremos el
estado del equipo médem instalado en su domicilio.

Realizar paso 3 completo.

1. Revisar el estado del cablemodem en BEC -> En Ia seccidon “Pasos Internet”
Una vez hecha la revision, se debe hacer click sobre el botdn “enviar” correspondiente a este paso.

2. CABLE MODEM OFFLINE
Preguntar al cliente si es posible comunicarse con alguien en el domicilio con quien se
puedan hacer revisiones y algunas pruebas.

¢ Sielcliente NO puede o no quiere comunicarse con nadie, se debe indicar que nos contacte
cuando esté en su casay tenga tiempo (aprox 20 min) para hacer revisiones y pruebas: Sr(a) XXX,
es vital poder hacer algunas revisiones con alguien en el domicilio. Le pido por favor que nos
llame cuando esté usted y disponga de al menos 20 minutos para hacer una revision completa de
Su servicio.

e Sielcliente Si puede comunicarse con alguien, pedir que revise que los cables estén
correctamente conectados hacia el cablemddem y hacia la electricidad, hacer pruebas probando
con enchufes distintos (Si esta conectado en una “zapatilla”, verificar que este encendida (O
enchufada).

Verificar en BEC el modelo de Cable modem del cliente ya que en los casos de equipos NextGen y
Compal, se puede revisar ademas, que el switch trasero on-off esté encendido (on):

Una vez hecha esta revision, se debe presionar el boton “enviar”
- Equipo NextGen (Puede aparecer con los codigos TG2492L.G, TG2492L.2 o TG2482a)

Silas conexiones son correctasy el estado del Cablemodem sigue siendo Offline, se debe continuar las
revisiones:

e No corresponde realizar reset sistémico a cablemodem que esta OFFline

Pedir al cliente hacer un reset eléctrico, esto es: desconectar y volver a conectar el cablemodem
de la energia eléctrica. El tiempo maximo de respuesta a esperar el cambio de estado de cablemodem es
5 minutos.

e Sielestado del cablemodem sigue siento Offline post reset eléctrico, se debe ingresar una
Solicitud de Servicio de Reparacion a terreno del tipo “Modem no enciende”

3. INGRESO SOLICITUD DE SERVICIO MODEM NO ENCIENDE

IMPORTANTE: Cablemodem offline no corresponde Reset Sistémico
1. Ingresar Solicitud de Servicio de reparacion: Cablemodem Offline



Recuerda: Incluir siempre en la observacion: “CM Offline post reset eléctrico”
2- Agendar de acuerdo con lo coordinado con el cliente en linea informando la siguiente consideracion:

“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrd que realizar pruebas que implican la desconexion y conexion
desus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”

3- Informar

“Sr(a) XXX, su visita se realizard el dia XX entre las XX y XX hrs.

Le recordamos que durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.

Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesién con
sus datos”

Si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:
Sin Asistencia VTR:

Le informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domeésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000.

Con Asistencia VTR:
Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que ud tiene contratado el servicio de Asistencia VIR el cual

cubre dafios a los equipos y cableado interno.

4. CABLE MODEM ONLINE

a) En la seccion “PortalC4” pinchar el botén “Detalle Portal C4”

b) Al abrirse el cuadro de texto, sélo se debe mirar la linea destacada “CPE (ERTR)” en busqueda de un
numero de IP o IP NULL

¢) Si el resultado es IP NULL, se debe realizar un Reset/Refresh al Cable Modem.

e Paraello, posicionarse sobre el equipo asociado al servicio TELEFONIA FIJA y pinchar el botén
RESET/REFRESH.

d) Una vez realizado el reset, se debe indicar al cliente que dentro de 5 minutos su inconveniente
se solucionara:

INFORMA
Sr(a) XXX, hemos realizado un reinicio de su servicio lo que deberia solucionar su inconveniente dentro de 5
minutos. Le pido disculpas por las molestias que esto le haya ocasionado.

SI RESET RESULTA FALLIDO



La actividad mostrara un mensaje en el campo Comentarios

Se debe realizar un RESET ingresando al CM del cliente.

1. Volver a BEC, pinchar el botdn “Activar” en el concepto “Activar Administracion WiFi"
2. Pinchar sobre la IP del concepto en verde

3. Ingresar con nombre de usuario “technician”, contrasefia “12345Vtr" y luego "Aplicar’
4. Seleccionar opcion Utilidades (1) y luego Reiniciar Dispositivo (2)

5. Seleccionar opcién reiniciar

i

PASO 5

ESTADO DEL DOMICILIO —

Revisar en BEC el estado del semaforo “Estado del Domicilio” en la seccidn “7 Pasos Internet”.

Explicar la revision sobre el estado de la instalacion en el domicilio
Sr(a) XXX, ahora pasaremos a revisar alertas a nivel de su domicilio. Si hubiesen, serd necesario enviar un
técnico a su domicilio.

Realizar paso 5 completo

e |uego de hacer la revision del semaforo, hacer clic sobre el botdn “enviar

1- Si el color del semaforo es ROJO, se debe ingresar una Solicitud de Servicio de Reparacidn del
tipo “Niveles Fuera de Rango” Incluir siempre en la observacién: “Revisién hasta paso 5: Estado de
domicilio”

2- Agendar de acuerdo con lo coordinado con el cliente en linea informando la siguiente consideracion:
“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrd que realizar pruebas que implican la desconexion y conexién
desus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”

3- Informar

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs

Le recordamos que durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.



Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesién con
sus datos”

Si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:

Sin Asistencia VTR:

Le informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000.

Con Asistencia VTR:

Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que ud tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el cual
cubre dafios a los equipos y cableado interno.

REGISTRA

Atencidn técnica -> Internet -> Sin internet

Observacion: Nombre del cliente + Motivo de la llamada + Informacién revisada/informada por cada
paso + Plazos

o Sjelbotdn “Estado de Domicilio” estd en verde continuar con las revisiones

CONSIDERACIONES

En esta edicidén revisaremos algunos casos de las consideraciones que puedes encontrar en

la publicacion

CASO: LAS REVISIONES ARROJAN TODO OK PERO CLIENTE INSISTE EN
CONTINUAR CON INCONVENIENTES

IMPORTANTE: Se debe descartar con el cliente que el inconveniente que presenta se
manifiesta en alguna aplicacion como Netflix, Amazon, Disney+ u otras cuyo
funcionamiento esta sujeto al pago de una cuenta y tener usuario y password.

1-Ingreso de solicitud en Andes *“7 Pasos OK, Cliente Insiste”.



Informar la siguiente consideracion:

“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrd que realizar pruebas que implican la desconexién y conexion
de sus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”

2- Agendar e Informar:
Sr(a) XXX, dado que las revisiones que hicimos en nuestros sistemas arrojan que toda la instalacion VIR estd
correcta en su domicilio, se hace necesario que vaya un técnico a revisar en terreno.

Si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:

Sin Asistencia VTR:

Le informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000.

Con Asistencia VTR:
Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que ud tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el cual
cubre dafios a los equipos y cableado interno.

REGISTRA
Atencioén técnica -> Internet -> Intermitencia internet

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencién/llamada
e Informacion entregada

e (Gestidon realizada

CASO: CLIENTE NO ESTA EN EL DOMICILIO —

1- Se debe indicar que nos contacte cuando esté en su domicilio ya que es necesario realizar
pruebas.

REGISTRA
Atencion técnica -> Internet ->Devolucion de llamado

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencién/llamada

e Informacion entregada



e Gestion realizada

CASO: EL EQUIPO DEL CLIENTE NO ES NEXTGEN —

Para casos en que se confirme en BEC que el Cablemodem del cliente no es Nextgen. El procedimiento
se podra llevar a cabo solo hasta el paso 6.5, con la opcion de ingresar una solicitud de servicio del tipo
“Sin Conectividad”

CASO: SMART WIFI PORTAL NO VISUALIZA DISPOSITIVOS VTR —

Puede suceder que SMART WIFI PORTAL no permita visualizar dispositivos VTR del cliente como:
e Modems
e [Extensores

o En estos casos, sino encuentras estos dispositivos en la pagina de SMART WIFI PORTAL Yy el
cliente insiste que los tiene en su domicilio debes ingresar al siguiente link:
» https:/lla-staging.cloudcheck.net/vtr/login-page

o Lapaginatendra el mismo formato de como la que trabajas habitualmente.
| Recuerda que una vez que finalices esta atencién, por este caso en particular, debes
volver a utilizar la pagina habitual https:./lla.cloudcheck net/vir/login-page

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://lla-staging.cloudcheck.net/vtr/login-page
https://lla.cloudcheck.net/vtr/login-page
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1190

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR




Leccién 7 de 10

ABONO O DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR

GESTION

POLITICAS DE LA ATENCION

¢ La devolucién de saldo a favor se debe realizar cuando la cuenta tenga un saldo
a favor, tras una gestién de ajuste o acreditacién, desconexion anticipada con
cuenta pagada o doble pago de una boleta.



e Siempre se debe invitar al cliente que tenga un saldo a favor a que este quede
abonado a su préxima cuenta. Siempre se debe abonar en la misma cuenta.

e Ofrecer activacion de pago automatico para evitar un doble pago.

e Si el cliente no tiene cuenta corriente, vista o cuenta Rut se puede gestionar
un vale vista electrénico a nombre del titular de la cuenta (NUNCA A UN
TERCERO). Dicho vale vista se puede retirar en cualquier sucursal de BCI

e NUNCA entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccién, Rut,
nombre completo)

e NUNCA enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta del titular

e Cliente B2B que solicite devolucion de saldo debe solicitarlo mediante poder notarial
con los datos del titular/Representante Legal. La cuenta donde se depositara el saldo
debe ser la cuenta del titular o empresa.

DEBES SABER

¢ No es posible abonar sélo una parte del saldo a favor, siempre serd por el total
disponible.

¢ No es posible abonar a una boleta impaga en particular, el abono se realiza al total
del saldo de la cuenta y de manera automatica

e La aprobacion de la devolucion del saldo a favor SIEMPRE debe ser por el total
disponible.

e Unavezaprobada la devolucion del saldo a favor NO es posible reversar esa
gestion.

e Solo en 2 casos se podra hacer la devolucién de saldo a un tercero: titular fallecido
y adulto mayor que no tenga cuenta corriente o no desee retirar vale vista.

e Para estos casos excepcionales, se solicita documentacion especial, la que una vez
recepcionada, puedes gestionar la devolucion de saldo.

e Cuando recepciones toda la documentacién para gestionar la devolucion a un tercero y
realices las gestiones en el sistema, debes enviarla al correo
Devoluciones_clientes@vtr.cl, con el siguiente asunto:

o DEVOLUCION//RUT DE titular//SISTEMA en que se encuentra el cliente titular



e Enelcuerpo del correo detallar:

o RUT Y BANCO DE TITULAR DE LA CUENTA // N° DE CUENTA//TIPO DE
CUENTA//MONTO A DEVOLVER//MOTIVO POR EL CUAL EL CLIENTE TIENE ESTA
DEVOLUCION.

EXCEPCION DOCUMENTACION REQUERIDA

* Posesion Efectiva o Solicitud de posesion efectiva

* Poder simple con la autorizacién de que el tercero
Titular solicitante sea a quien se le realizara la devolucién.
fallecido

El poder simple debe tener la copia de la cédula del
titular de todos los herederos estipulados en la posesion
efectiva

* Poder simple autorizando a un tercero (pariente
directo o cényuge) a que se haga la devolucién en
que no tenga su cuenta. Debe tener la copia de la cédula del

Adulto mayor

Cuenta o titular y del tercero.
no desee
retirar vale ¢ Certificado de nacimiento o matrimonio que
vista confirme el parentesco.
INDAGA —

e ;Cudl es el motivo de la generacion de este saldo a favor?
e ;Corresponde a un doble pago?
e ;Corresponde a algun ajuste realizado en boletas pagadas anteriormente?

e /Prefiere abonarlo a su préxima boleta o prefiere que sea devuelto en efectivo por caja?



VERIFICA PRECONDICIONES —

1. Valida en la VISTA 360 de la cuenta Cliente, que los datos, como DOMICILIO, EMAIL, TELEFONO
PRINCIPAL estén actualizados. En esta misma vista confirmar que quien solicite la atencion sea el
titular.

2. Revisa que exista el saldo a favor. Desde la cuenta de facturacion ingresa al perfil de facturacion
correspondiente.

e Selecciona el nimero de perfil bajo la columna NOMBRE en la seccién PERFIL DE FACTURACION

e Es muy importante que consideres que el saldo a devolver debe ser IGUAL O MENOR al
SALDO A FAVOR EXISTENTE.

3. Diagnosticar el motivo por el cual el cliente quedé con este saldo. Hay 2 motivos que pueden
generar un saldo a favor, estos pueden ser:

a. Doble pago: Corresponde a los casos donde el cliente, por un error involuntario o sistémico, realiza
2 veces 0 mas el pago de su boleta y en caso que ambos pagos sean aprobados por el recaudador o
Caja unica, se generara el saldo a favor de manera inmediata.

En la pestafia PAGOS puedes ver el detalle de los pagos recibidos. En caso que no figure este saldo a
favor y cliente insiste que pagd 2 veces su boleta, se debe realizar el procedimiento de Pago no
aplicado.

b. Ajuste sobre una boleta pagada: Corresponde cuando se ha realizado un ajuste sobre una boleta
ya pagada, esto automaticamente se reflejara en ANDES como un saldo a favor en la cuenta de
facturacion.

3.1. Pinchar la pestafia AJUSTE en el perfil de facturacion. Dentro de la seccion HISTORIAL DE
AJUSTES se puede revisar si existen ajustes realizados anteriormente.
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GESTION

Informar al cliente que el monto de saldo a favor que tiene en sistema puede mantenerlo

para ser abonado en su siguiente boleta de forma automatica.

GESTION

Informa que el saldo sera descontado en su siguiente boleta.

“Sr(a) XXXX, el saldo a favor que aparece reflejado en nuestro sistema serd aplicado y descontado en su
proxima boleta.”




PASO 1: APROBACION DE SALDO A FAVOR —

Para hacer la devolucion de un saldo en Andes, en primer lugar se debe autorizar dicho saldo; esto
se realiza con el ingreso de la SOLICITUD DE SERVICIO APROBAR DEVOLUCION, la cual debes
crearla estando en la cuenta de facturacion.

| La Solicitud de Servicio siempre debe ser ingresada por un Ejecutivo, nunca por
Coordinador o Jefe de sucursal.

1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:

TIPO: FACTURACION

AREA: APROBAR DEVOLUCION

SUB-AREA: SALDO A FAVOR

DESCRIPCION: Registrar las observaciones segtin el anlisis realizado.

2. Finalizar el ingreso de |a Solicitud, presionando el botén Guardar

| Recordar que esta Solicitud y su Aprobacién se debe efectuar al momento de la atencién,
de igual forma ante eventualidades tiene un tiempo maximo de resolucion de 24 hrs.
Habiles.

3. Pincha sobre el N° de SS creada e ingresa los datos requeridos: Comentarios Adicionales y
Saldo y luego GUARDAR

En la Casilla SALDO, se debe ingresar:

e £l monto que se realizard la devolucién, siempre con un signo NEGATIVO (-) antes del monto.
Como lo muestra la imagen a continuacion.

e Ademads, la Solicitud debe estar en estado APROBADO.

4. Una Vez Guardado los campos mencionados anteriormente, Andes creard de manera automatica
una actividad para el puesto Superior (Jefatura), quien tiene la facultad de aprobar dicha
devolucion.

La Jefatura debera atender la solicitud completando los campos:



MOTIVO: Registrar porqué se genera la devolucion
CODIGO DE CIERRE: APROBADA
ESTADO: FINALIZADA

5. Hacer clic en el botén GUARDAR para finalizar. Recuerda continuar con el ingreso de DEVOLUCION
POR TRANSFERENCIA.

Convertsr en N* Rt kamo

PASO 2: GESTION DE DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA

Luego de tener aprobada la devolucién, DEBES INGRESAR UNA SEGUNDA SOLICITUD DE
SERVICIO, para hacer efectiva la devolucién por transferencia, ingresar desde la cuenta de
cliente.

1. Completar los Datos de la Solicitud de Servicio:

TIPO: GESTION

AREA: GESTION COMERCIAL

SUB-AREA: DEVOLUCION

DESCRIPCION: BANCO (DE TITULAR DE SERVICIOS) // N° DE CUENTA/TIPO DE CUENTA/MONTO
DEVOLUCION//MOTIVO POR EL CUAL EL CLIENTE TIENE ESTA DEVOLUCION

e DEBES REGISTRAR CORRECTAMENTE LOS DATOS DE DEVOLUCION DEL CLIENTE.

e SIEMPRE CONFIRMA LOS DATOS CON EL CLIENTE ANTES DE GUARDAR LA SOLICITUD DE
SERVICIO



Finalizar el ingreso de la Solicitud presionando el botén GUARDAR

INFORMA —

Informa que el tiempo de devolucion puede tardar hasta 15 dias habiles.
DEVOLUCION POR VALE VISTA:

CALL CENTER Y SUCURSALES:

“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucién de dinero a través de la emision
de unvale vista. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Pasado este tiempo, usted se puede
acercar a cualquier sucursal de Banco BCI para retirarlo.”

NO VOzZ:

“XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucién de dinero a través de la emision de un
vale vista. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Pasado este tiempo, puedes acercarte a
cualquier sucursal de Banco BCl para retirarlo.”

DEVOLUCION POR TRANSFERENCIA:

CALL CENTERY SUCURSALES:

“Sr(a) XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucion de dinero a través de
transferencia. Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Lo invito a estar revisando el estado de su
pago en la pdgina de su banco.”

NOVOZ:

“XXXX, hemos ingresado la solicitud para que se realice la devolucidn de dinero a través de transferencia.
Este proceso puede tardar hasta 15 dias hdbiles. Te invito a estar revisando el estado de tu pago en la pdgina
detubanco.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1327

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Si corresponde ingresar SS para Visita técnica, previamente devemos volver a revisar si

existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no esta con Falla Masiva.

O Falso

O Verdadero
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ACTIVACION/HABILITACION ROAMING

ACTIVACION ROAMING

+ A contar del 01 de enero del 2024, cambia la forma de activar roaming, esta debe ser
gestionada a través de un pedido de venta y una solicitud de servicio, la cual tardara 24 horas

habiles en gestionar.

El cliente podra usar hasta 500 Mbps y una vez consumidos no podra seguir ocupando el
servicio de datos ni podra ser reiniciado, pero si podra ocupar minutos para recibir y hacer

llamadosy SMS segun el pais donde se encuentre.

IMPORTANTE: Si el cliente solicita la activacién del roaming en el extranjero, debes informar

que este no se podra realizar, dado que la gestion debe hacerse dentro del pais, de lo



contrario se genera un mensaje en Andes:

DEFINICION _

Roaming, se refiere al servicio que permite, al visitar otros paises, poder usar el servicio mévil (voz y/o
datos) al conectarse a una red movil de otro operador en el pais de visita. Es un servicio para los planes
suscripcion postpago (no disponible para Planes Cuenta Controlada y Prepago). Para habilitar el
roaming de voz, SMSy datos, los clientes deben, antes de viajar, llamar al 103, acercarse a cualquiera de
nuestras sucursales o bien por Sucursal Virtual. Esta habilitacion no tiene ningun costo para el cliente.
Es un servicio independiente del plan contratado. Por lo tanto, si un cliente llama o trafica datos
estando en el extranjero, se cobrara a parte del cargo fijo nacional y no descontard ni minutos ni datos
del saldo de su plan.

Es decir, si un cliente tiene el plan Multimedia Plus 95 GB, activa su servicio de Roaming Internacional y
viaja al extranjero, no consumird su cuota de navegacion nacional (es decir, ninguno de los 95 GB, ni los
300 minutos). El cliente debe pagar el cargo fijo de su plan, mas su consumo de roaming internacional y
otros servicios adicionales que pueda tener contratado.

IMPORTANTE
“Te informamos que, desde 29 de agosto de 2020, las tarifas del servicio de Roaming Internacional en
Argentina (incluyendo el servicio de servicio de voz, SMS y datos mdviles) seran tarificadas a tarifa local
para usuarios de Chile que hagan uso de estos servicios en Argentina o viceversa, es decir al mismo
precio local del plan contratado por los clientes”

Asimismo, a contar del dia 25 de julio de 2023, el Servicio de Roaming de Telefonia, Mensajerfa (SMS) y
Datos Moviles con Brasil tendra una tarificacion a precio local, adicional al plan contratado.

Este servicio esta operativo para:

Clientes con contrato de planes MM/Pospago: incluye Servicio de Datos, Voz y SMS.
*Clientes planes cuenta control y prepago, Sin Servicio Disponible."

Consideraciones:

e Se aplicaran las mismas tarifas o precios locales para usuarios de Chile que hagan uso de estos
servicios en Argentina y Brasil o viceversa.

e Los precios locales de los servicios de voz, SMS y datos moviles corresponden a precios vigentes
del plan de postpago contratado, y tienen las mismas condiciones. Estos precios locales seran
aplicados para la emision y recepcion de llamadas, SMSy datos maviles utilizando el servicio de
Roaming Internacional en Argentina y Brasil.



e | asllamadasy SMS emitidos o realizadas desde un tercer pais (distinto de Argentina, Brasil o
Chile), seran tarificados de acuerdo con los precios vigentes para el Roaming Internacional de
dicho pafs.

e |os clientes deben tener un uso razonable del servicio que considera consumos inferiores a 90
dias continuos 0 a 120 dias discontinuos en un afio calendario. En este caso, el consumo se
valorara a tarifa local.

Operacién del servicio:
Se tarificaran a tarifa local las llamadas entre Chile y Argentina; Chile y Brasil.

Para mayor informacion sobre coberturay tarifas, visitar
https://www.vtr.com/internacional roaming

La tarifa de datos se encuentra en KB (kilobyte).
e Recuerda que 1000KB es un TMB (megabyte)

e Existen tarifas costo cero en algunos paises debido a acuerdos comerciales que tiene VTR.

Para calcular cuantos GB necesita el cliente para navegar, apdyate con la siguiente publicacién
https://vir.com/simulador-de-consumo.

La pagina muestra un valor referencial aproximado por uso de cada aplicacion.

El servicio de Roaming, es aquel que permite el funcionamiento del servicio moévil, fuera del pafrs;
separando estas habilitaciones en dos posibles:

e Roaming Voz: Habilitacion tanto de la emision y recepcion de llamadas y sms.

e Roaming Datos: Habilitacion de trafico de datos de internet.

RECUERDA —

e FEsta solicitud puede ser realizada por el titular de la cuenta o tercero con poder notarial.
e | 3 habilitacion del servicio de Roaming, no tiene costo.

e Solo se encuentra disponible el servicio de roaming para las cuentas postpago libres (no
controladas, no prepagos).

e Fl servicio de Roaming se cobra como adicional a la promocién (no consume minutos, sms
niinternet del plan).


https://www.vtr.com/internacional_roaming
https://vtr.com/simulador-de-consumo

e £l cobro del servicio Roaming es por evento, y sus valores dependen del pais de uso, los
cuales pueden ser revisadas en VTR.COM.

e flcliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la contratacion del servicio Roaming.
e Recordar siempre realizar esta venta siguiendo el protocolo establecido.
e FElroaming no es un servicio ilimitado

e NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccién, Rut, nombre
completo).

e El procedimiento de “CONVIVENCIA DE ORDENES” indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos.

GESTIONA: ACTIVACION DE SERVICIO ROAMING

PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

Luego de buscar al cliente, desde la seccion de PRODUCTOS INSTALADOS de la vista 360 de la cuenta
de servicios, se debe posicionar sobre la promocion del cliente, y presionar MODIFICAR.



PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

Marcar flag de deuda no vinculante, esto para que la orden de modificacién no se vea condicionada
por deudas anteriores en el domicilio de referencia.



Conmults  Memmertas - Ayuda

Gt ar documsento

PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

Seleccionar el servicio mévil activo del Cliente y luego presionar el botén PERSONALIZAR para
acceder a la vista de seleccion de servicios adicionales.
Al presionar el botén PERSONALIZAR, el sistema desplegara vista con las siguientes opciones:

e Movil Post pago.
e Servicios.
e Descuento.

e Bloqueo carriers.



PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

Para hacer el ingreso del Roaming, se deberd PERSONALIZAR en la seccion de SERVICIO y marcar el flag
de ROAMING DATOS INTERNACIONAL y/o ROAMING VOZ INTERNACIONAL segln corresponda.



W Drecciones

£ Pedidos

PASO 1Y 2 PASO 3

Presionar VERIFICAR y luego ACEPTAR para confirmar las validaciones automadticas y la vialidad del

cambio propuesto en la modificacion.

PASO 4

@ Servicia Datos Mori a o o
hem Pree Sy pree P Explicacion Perscnuhir o
@ Servicio SMS q] o &
Ef Precia de b Su prec Promockn Explhcacion Personshaar
3 Precio de lsta Suprecic  Promocidn Explcacitn Personalizar
s
fem Precio de bsta Su precio. Promocsin Explcacn Personabizar
o 0 a e o

PASO 5
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PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

e Seleccionar el botén TERMINADO.

e Trashaber pinchado el boton TERMINADO, el sistema disponibilizara el servicio de Roaming
contratado en la lista de productos en el detalle del pedido.
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e Desde el pedido presionar GENERAR DOCUMENTO.

e [sta gestion despliega en una ventana adicional en el navegador que se debe completar con los
datos de cliente. Revisa la publicacién Generar Contrato - Llenado Contrato Manual



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

z ¢
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PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

Hacer clic sobre el boton ENVIAR, con esto se dara por finalizado el proceso de activacion del servicio
Roaming, quedando el pedido en estado ABIERTO mientras se aprovisiona.



& Pedido de ventas

PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

Finalmente, el servicio de Roaming quedara activo y el pedido pasara a estado COMPLETADO.
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PASO 1Y 2 PASO 3 PASO 4 PASO 5

El pedido de ventas debe quedar en estado de tramite completada (este estado aparece en cosa de
segundos), en caso contrario debes gestionar un ingreso de ticket, para ello pincha aqui, una vez
completado el pedido ingresa una solicitud de servicio, con el fin de completar el proceso de activacion
de Roaming.

INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIOS
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Digita el RUT del cliente, y luego pincha Enter de tu teclado.
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Selecciona la cuenta de servicio donde esta el plan movil.
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PASO 5
Andes © -~ =

QepnAEDK

* e - P fad g

Presiona el + para ingresar la solicitud de servicio y luego selecciona:

Tipo: telefonia moévil

Area: Inconveniente en servicio

Subarea: Problemas de roaming
* Descripcion: N° movil a cargar
o |IMSI asociada a numero

© #habilitaciénSponsor

* lLuego pincha Guardar, Considera, que la solicitud de servicio quedara en estado
“Abierta”



INFORMA

Sr(a) XXX, le confirmo que su servicio de Roaming estard activo dentro de las proximas 24
horas habiles, lo invito a revisar las tarifas de consumo de cada pais en la seccion roaming de

vtr.com.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO




DESAFIO N.° 10 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 10!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final

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

FINALIZAR



