VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°10 -
Cornerstone

v.

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises iSAC.
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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:
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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
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@ 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 botdn "Finalizar"

FINALIZAR



