VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°11 -
Multiskill

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 que siempre revises CLAVE.

DESDE EL 25 DE MAYO AL 07 DE JUNIO 2026

TERMINO DE PROMOCION FIJO
PLATAFORMA HOGAR 105

INCONVENIENTES CON TELEVISION SMART



INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

CONTENIDO ADICIONAL

DBOX SMART- BOX TV TIENE MENSAJE DE BLOQUEO

POLITICA DE LIMITES DE CREDITO Y PERCENTILES DE HOGAR

DESAFIO TERMINADO
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TERMINO DE PROMOCION FIJO

PROCEDIMIENTO

Detallar cdmo atender a clientes que reporten un aumento en el valor de su boleta debido

al término de un descuento o promocion.

ALCANCE —



- Aplica para clientes con servicios fijos.
Este procedimiento aplica sélo para servicios principales (NO aplica para SVA u OTT)

CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

¢A quién se brinda esta Titular o Tercero usuario del servicio.
atencién?
¢Aplica validacion de No aplica validacion de identidad
identidad?
GESTION

EJECUTIVO FRONT —

1. Una vez confirmado, segun el procedimiento de EXPLICACION DE BOLETA, que al cliente se le
termind un descuento, verifica si tiene aplicado un nuevo descuento por un monto menor o siya no
cuenta con ningun beneficio vigente:

1.1. Si el cliente tiene aplicado un nuevo descuento por un monto menor, revisa en Andes, en el
apartado Siguiente Mejor Accidon (SMA), la campafia a la que esta afecto donde se detalla la aplicacién
de este nuevo beneficio. Informa al cliente esto mediante el siguiente script:

Sr(a). XXX, déjeme informarle que usted tenia un descuento de $X mensuales por X meses, el cual estuvo
vigente hasta su boleta anterior. Pero, gracias a su preferencia y fidelidad, le hemos otorgado un nuevo



descuento de $X mensuales por X meses. Este nuevo beneficio ya se encuentra aplicado en su boleta y no
necesita realizar ninguna gestion adicional.

a. Si el cliente queda conforme con la explicacién, finaliza la atencion.

b. Si el cliente no queda conforme con la explicacion, ofrécele realizar un downgrade de plan segun
lo indicado en el procedimiento ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO apartado Cliente busca un
plan mas econdémico que el actual.

- Si el cliente acepta realizar un downgrade de plan, derivalo a la plataforma de Soporte Diferido
por medio de la WEB DE ESCALAMIENTO. Inférmale que serd atendido por nuestro equipo especialista
dentro un plazo maximo de 1 dfa habil, apdyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un plazo
mdximo de 1 dia hdbil serd contactado (a) para continuar con la gestion.

CLARO: http://172.17.102.170/diferido_comercial claro
VTR: http://172.17.102.170/diferido_comercial/

- Si el cliente no acepta realizar un downgrade de plan y manifiesta intencion de término,
continda la atencion segun el procedimiento BAJA DE SERVICIO apartado Desconexion Servicios
Principales.

1.2. Si el cliente no tiene ninguin nuevo descuento cargado, informa que el descuento que tenia ya
caducd y debido a ello se le cobra el valor normal del servicio contratado. Apdyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, efectivamente usted tuvo un descuento de $X mensuales por X meses, el cual estuvo vigente
hasta su boleta anterior y por eso ahora su boleta muestra el valor real de la promocién contratada.

a. Si el cliente queda conforme con la explicacion, finaliza la atencién.

b. Si el cliente no queda conforme con la explicacion, ofrécele realizar un downgrade de plan segun
lo indicado en el procedimiento ACTUALIZACION DE PROMOCION apartado Cliente busca un plan
mas econdémico que el actual.

- Si el cliente acepta realizar un downgrade de plan, derivalo a la plataforma de Soporte
Diferido por medio de la WEB DE ESCALAMIENTO. Inférmale que serd atendido por nuestro equipo
especialista dentro un plazo maximo de 1 dia habil, apdyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un plazo
mdximo de 1 dia hdbil serd contactado (a) para continuar con la gestion.

CLARO: http://172.17.102.170/diferido_comercial claro
VTR: http://172.17.102.170/diferido_comercial/

- Si el cliente no acepta realizar un downgrade de plan y manifiesta intencion de término,
continua la atencién segun el procedimiento BAJA DE SERVICIO apartado Desconexion Servicios
Principales.


http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
http://172.17.102.170/diferido_comercial/
http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
http://172.17.102.170/diferido_comercial/

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1428
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PLATAFORMA HOGAR 105

PROCEDIMIENTO

ALCANCE:

Aplica exclusivamente para los ejecutivos de la Plataforma 105 Hogar



CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE LA PLATAFORMA 105

¢A quién se brinda
esta atencion?

¢Aplica validacion de
identidad?

Sobre el ingreso del
reclamo

Titular o tercero usuario del servicio.

No aplica.

- Debes ingresar el reclamo si el cliente manifiesta
explicitamente una insatisfaccion o disconformidad. Si
el cliente realiza una consulta (ejemplo: horarios atencion,
duda de un cobro o fecha de facturacion y no menciona una
disconformidad) debes atender la duda o requerimiento
pero no ingresar un reclamo.

- Nunca debes ofrecer un reclamo en forma proactiva.

- Antes de ingresar el reclamo en sistema, siempre debes
intentar resolver el inconveniente del cliente.

- Aunque el reclamo quede solucionado en la atencion,
siempre se debe ingresar la solicitud de servicio
correspondiente para convertirla en reclamo. Junto con el
ingreso de un reclamo, en todos los casos, debes enviar

el Formulario Unico de Reclamos (FUR).

- Siempre debes preguntar al cliente de qué forma
desea recibir la respuesta de su reclamo. Esta puede ser
a través de carta certificada o email. Si elige carta
certificada, debes dejar el

comentario #CARTACERTIFICADA antes de asignar el n° de
reclamo.

- La respuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta
dentro de un plazo de 5 dias habiles.



IMPORTANTES EN LA ATENCION

Siempre debes validar si el nimero de contacto y el correo
electrénico son correctos, en caso contrario debes actualizarlo.
Apdyate en la publicacién MODIFICACION DE DATOS.

Sélo el cliente reclamante puede solicitar la copia de la respuesta de
reclamo. Se le entrega el PDF que se envidé previamente por correo

electrénico o impreso en caso de Sucursales.

Los estados de cierres para los reclamos a aplicar son: aprobado,
aprobado parcial y rechazado.

Debes considerar que, en caso de atender a un no cliente, no se
puede entregar informacién personal o de los servicios instalados de

un titular.

Si el cliente nos contacta para hacer consultas ( Direcciones de
sucursales, horarios de atencion, como obtener la boleta, entre
otras) debes atender la duda del cliente y finalizar invitando al cliente
a usar nuestros canales de atencion:

“Sr(a) XXX, Le recordamos que, para futuras ocasiones, puede
comunicarse directamente a través de nuestros canales oficiales de
atencidén, o bien, mediante el WhatsApp de atencion al cliente, donde

podrd recibir asistencia de manera mds rdpida y directa”

Los clientes pueden contactar con la Plataforma de Reclamos
llamando gratis al 105 desde teléfonos hogar, o desde teléfonos de
otras compafiias llamando al nimero:

VTR: 22 3100 105.

CLARO: 800 911 105

Para identificar que la atencion corresponde al 105,
debes revisar en Genesys el origen de la llamada.Si la

llamada ingreso por 105, debes identificarte como


http://llamada.si/

ejecutivo de la Plataforma de Reclamos y gestionar la
atencion aplicando el Protocolo de Atencidon indicado en

esta publicacion

105CLARO

Llamada entrante a 11459
79004
0017436711-6
- NOMBRE: FRANCO+ANDRESCOLON+CONTRERAS
i 991371121
c8bb7484-£212-49e-841a-60df3e1792a6
o: IVRClaro

008203204926285¢ &

VERIFICACIONES PREVIAS

1. Revisa el estado del servicio. En caso que la boleta esta vencida
puedes ingresar una inhibicién de cobranza en espera de la

respuesta del reclamo.

2. Verifica en Andes si hay reclamos abiertos. Si es asi, no debes
volver a ingresar otro. Si el reclamo aun esta abierto, explicar al
cliente que la respuesta llega en un maximo de 5 dias habiles. Puedes

apoyarte con el siguiente script:

e Sr(a) XXX, le comento que el reclamo que interpuso tiene un tiempo

de gestion y respuesta de maximo 5 dias habiles. La respuesta



llegard a su correo electronico que indicé al momento de ingresar el

reclamo.

3. Apdyate en los procedimientos de SOMOS CLAVE para intentar
siempre dar solucién a la inconformidad que presenta el cliente. La
solucion de dicho inconveniente no restringe el ingreso del reclamo,
pero este puede quedar derivado a otra area o ser solucionado en

linea

INGRESO RECLAMO FORMAL

PASO 1

1. Debes ingresar la SOLICITUD DE SERVICIO correspondiente a la problematica del cliente.

PASO 2

2. Una vez ingresada la solicitud de servicio, haz clic en el botén CONVERTIR EN N° RECLAMO.



PASO 3

3. Completa los datos solicitados:
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PASO 4

4. En el campo INFORMACION ADICIONAL, debes dejar la marca #CARTACERTIFICADA en caso

gue esa sea la forma en que el cliente solicita la respuesta a su reclamo. Una vez completados



todos los campos, da clic en el botén ASIGNAR N° RECLAMO.

PASO 5

5. Acepta el mensaje desplegado.




PASO6Y7

6. Para gestionar el envio del FUR (Formulario Unico de Reclamos) al cliente, ingresa al link

http://172.17.102.159/reclamos _105/index.php con tus credenciales de acceso. Esto deriva la

gestion a Soporte Diferido, quienes realizan la descarga del formulario y generan el envio del FUR

desde el correo institucional que corresponda (Claro o VTR).

7. Completa los campos solicitados de acuerdo al reclamo ingresado y pincha

17
Claro- | ';"'Lr Reclamos 105 Bienvenido & Admin Jose ingreso  Cerrar sesion (&

Mumero 55 Rut cliente Tipo de reclamo MNumero reclamo
Seleccione O~
Maotivo reclamo Marca Tipo de respuesta
Seleccione una opcion @ Seleccione ® w Seleccione O ~

Cormeo electrénico

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1314
http://172.17.102.159/reclamos_105/index.php

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTES CON TELEVISION SMART

PROCEDIMIENTO

Este procedimiento aplica para resolver inconvenientes tanto de Dbox Smart/Box TV y

HDMI STICK

DEBES SABER —



e Dbox Smart es compatible con tecnologia HFC y FTTH- EI HDMI STICK sdlo se puede conectar via
wifi, no por cable ethernet

e Recuerda que el Dbox Smart funciona a través de internet y sélo conectado a internet hogar (NO
ES COMPATIBLE CON OTRAS COMPANIAS NI TAMPOCO CON LOS DATOS DEL MOVIL)

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

e E| D-box Smart funciona solo en televisores con conexion HDMI, no funciona con televisores con
puerto GPMI (General Purpose Media Interface)

e Sielinconveniente es por que aparece el mensaje PANTALLA BLOQUEADA, revisa la publicacién
CLIENTE CONSULTA POR MENSAJE DE BLOQUEO DBOX SMART

e Sjelcliente VTR menciona que en su Smart TV ve logos que corresponden a la compafiia CLARO, o
cliente CLARO ve logos VTR, debes ingresar una visita técnica para el reemplazo del decodificador:

o -TIPO: Television
o AREA: Reparacioén técnica

o SUBAREA: Mensaje de suscripcion

e CONSIDERACIONES EXCLUSIVAS VTR -> El D-box Smart NO es compatible con SVA Mira Quien
Llama

INDAGA -

! Realiza preguntas asertivas para identificar cual es el inconveniente que presenta el cliente:
! No realices preguntas abiertas

! Guia al cliente con respuestas claras, parafraseando el inconveniente pero conectandolo con uno de
los casos que se abordan en este procedimiento:

- ¢La pantalla esta completamente en negro o aparece algin mensaje?

- ¢Logras ver imagen pero sin sonido?

- ¢El problema ocurre en todos los canales o solo en algunos?

- Cuando enciendes el TV, ¢queda la pantalla totalmente negra sin imagen.

- ¢Ves algin mensaje o codigo en la pantalla o solo esta en negro?

- ¢El decodificador esta encendido (luces visibles)?

- (Puedes ver la imagen pero no escuchar sonido?

- ¢(El'volumen del control responde cuando lo subes o bajas?



- ¢El problema de audio ocurre en todos los canales?

- ¢El control remoto no responde al presionar los botones?

- ¢Has notado si alguna luz del control se enciende al usarlo?
- ¢El problema es con todos los botones o solo algunos?

- ¢Enla pantalla te aparece algun cddigo de error?

- Podrias indicarme qué letra tiene el codigo: ¢A, V o C?

Consulta al cliente cual es el inconveniente puntual. Elige uno de los botones publicados en

Clave para continuar tu atencion:

ERRORTIPO V

REVISAR —

1. Indica al cliente que es necesario conectarse a una video llamada, para revisar el inconveniente que
presenta. Puedes apoyarte con el siguiente script:

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

CLIENTE ACEPTA VIDEO LLAMADA

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

b. Debes validar el estado de las siguientes conexiones. Si una de ellas no esta bien conectada, solicita
al cliente corregir

e Cable HDMI conectado al decodificador y la television
e Fuente de poder conectado al decodificador y a la electricidad

e Sila conexidn es a través de cable de red (ethernet), este debe estar conectado a la caja de
internet



CLIENTE NO ACEPTA VIDEO LLAMADA

a. Solicita al cliente que indique el estado de las siguientes conexiones. Si una de ellas no esta bien
conectada, solicita al cliente corregir

e (Cable HDMI conectado al decodificador y la television
e Fuente de poder conectado al decodificador y a la electricidad

e Sila conexidn es a través de cable de red (ethernet), este debe estar conectado a la caja de
internet

b. Ingresa a BEC y revisa el estado del semaforo APROVISIONAMIENTO DBOX SMART

VERDE -> Continua al siguiente paso.

ROJO -> Haz clic en el boton REAPROVISIONAR. Una vez presionado, presiona el botén CONSULTA
ESTADO

Resultados:
PROCESO FINALIZADO: Se aprovisionaron los paquetes correctamente.

ERROR EN EL PROCESQ: Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo especialista. Sera
contactado en un plazo maximo de 24 horas.

Ingresa la solicitud de servicio:

TIPO: Televisiéon

e Area: Inconveniente en servicio

Subdrea: Problema de reproduccion

e Descripcion: Codigo de error, pruebas realizadas, informacion entregada

TEMPERATURA CPU- USO CPU EN VERDE -> Continta revisando

TEMPERATURA CPU- USO CPU EN - -> Indica al cliente que, si mantiene el decodificador en un
lugar cerrado o con poca ventilacion, recomendar cambiar de lugar. Si no es el caso, continda
revisando.

STORAGE Y USO DE CAJA EN MERBE-> Contintia revisando
STORAGE Y USO DE CAJA EN - -> Indica que se debe eliminar algunas aplicaciones para que el
funcionamiento del decodificador se reestablezca.

e Para guiar en como eliminar aplicaciones, revisa en el botén Configuraciones del Dbox Smart de
esta publicacion

c. Consulta al cliente qué codigo le aparece y revisa el procedimiento en Clave



V551 - V635 - V555 - V565- V638 -V545- V404- V636- V545 —

1. Indicar al cliente sintonizar otro canal o contenido y luego volver al contenido inicial.
2. Si no reestablece el servicio, solicita al cliente realizar un reset eléctrico del decodificador

3. Espera con el cliente el linea que el decodificador encienda

4. Sino reestablece el servicio, explica al cliente que su inconveniente corresponde a una afectacion
general del servicio, el que debiese reestablecerse en maximo 2 horas

V227-V290-V291-V292- V293- V294 —

1. Solicita al cliente que a través de video llamada muestre cual es el canal y el programa con
inconveniente

2. Indica sintonizar el canal 13 (Sefial 713) y seleccionar el replay
3. Luego, volver a seleccionar el canal y programa que presentaba inconveniente

4. Si el mensaje sigue apareciendo, explica al cliente que su inconveniente corresponde a una
afectacion general del servicio, el que debiese reestablecerse en maximo 2 horas.

ERRORTIPO A

REVISAR —

1. Revisa el estado comercial del servicio



1.1. Revisa que el servicio esté activo; con el servicio suspendido, no podemos entregar soporte. Busca
la publicacion ESTADO DEL SERVICIO

VTR CLARO

1.2. Si el servicio estd activo, ingresa a la cuenta de facturacion y selecciona las “Alertas de crédito” para
identificar si paso por el proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 horas.

a) No pasd por un proceso de cobranza en las dltimas 72 horas:
Continuar con las revisiones.

b) Si pas¢ por un proceso de cobranza en las Ultimas 72 horas:

e Solicitar al cliente hacer reset eléctrico. El encendido de la caja de internet tomara cerca de 5
minutos.

e \alidar con cliente si el inconveniente fue resuelto. Si es asi, finaliza la atencién; de lo contrario,
contindia con las revisiones

2.Descarta una falla masiva

2.1. Revisa en BEC si el servicio del cliente esta asociado a una falla masiva. Podras ver el nimero de
FEN vy la hora probable de solucién:

- Consulta al cliente cudl es el error que le aparece

AMARILLO -> Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para Informar al cliente el
inconveniente en el sector y posible horario de solucion

- Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar el horario de
solucion. Si no aparece informacién a la solucion, revisa en la pagina que corresponda a la marca del
servicio:

VTR: https://vtr.com/seguimiento
CLARO: https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/

A001- A002 —

1.Ingresa a BEC y revisa a qué red estd conectado el decodificador

2. Ahora, debes confirmar si esa es la red que aparece en BEC, es la del domicilio. Para esto, revisa la
marca/modelo del equipo en BEC.


https://vtr.com/seguimiento
https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/

Puedes encontrar los siguientes equipos y la plataforma de monitoreo con el que debes apoyarte para
revisar la red wifi del domicilio (SSID). Dependiendo del resultado, tendrds 2 escenarios: EQUIPO ESTA
CONECTADO A RED DOMICILIO y EQUIPO NO ESTA CONECTADO A RED DOMICILIO

PLATAFORMA DE
MONITOREO

MODELO

F6600P SCP- Si no aparece
ZTE informacioén, revisar
F6640P WEB Ul
HG8145X6-13
HUAWEI HG8145X6 Smart Wifi Huawei
ONT
HG8245W5
G240WG -
NOKIA
G-2425G-B -
Smartwifi Portal
SERCOMM FG1100R )
(Assia)
Cable Médem Arris TG2492LG Cloudcheck (Assia)
WEB Ul

Ruta: Local network -> WLAN -> WLAN SSID CONFIGURATION ->

Huawei
Ruta: Home -> Suscriber list -> 360 Degres subscriber view -> Wifi Settings

SMART WIFI PORTAL SCP
1. Enla seccion “Interfaces del AP”, posiciénate en el médem y revisa que el cliente esté conectado a las
redes wifi correctas. Si no lo estd, indicar las redes a las que debe conectarse.



EQUIPO NO ESTA CONECTADO A RED DOMICILIO:
- Guia al cliente en cdmo debe conectar correctamente su decodificador a la red wifi

EQUIPO ESTA CONECTADO A RED DOMICILIO o AUNQUE ESTA CONECTADO NO TIENE SENAL
Ingresa una visita a terreno.

- TIPO: Television

- AREA: Reparacion Técnica

- SUBAREA: Sin Sefial

- DESCRIPCION: Cédigo de error, pruebas realizadas, informacién entregada

A609-A608- A605- A113 —

1. Ingresa a BEC y revisa el estado del semaforo APROVISIONAMIENTO DBOX SMART-
BOTON EXCLUSIVO PARA VTR. PROXIMAMENTE EN CLARO (VER)

o - Continua al siguiente paso.

o -Haz clic en el botén REAPROVISIONAR. Una vez presionado, presiona el boton CONSULTA
ESTADO

Resultados:
e PROCESO FINALIZADO: Se aprovisionaron los paquetes correctamente.

e ERROREN EL PROCESO: No se realizé el aprovisionamiento.

Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo especialista. Sera contactado en un plazo
maximo de 24 horas.

Ingresa la solicitud de servicio:

Si el color es -Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo especialista. Serd
contactado en un plazo maximo de 24 horas.

Ingresa la solicitud de servicio:

TIPO: Televisién

e Area: Inconveniente en servicio

Subdrea: Problema de reproduccion

e Descripcion: Codigo de error, pruebas realizadas, informacio


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/1%20Maga/Imagen11.png

® nentregada

Si el color es ROJBI Haz clic en el botén RECARGAR (VER)

e Valida si el semaforo cambia de color. Si se mantiene en rojo o la recarga no soluciona, explica al

cliente que deberas derivar su caso a un equipo especialista. Sera contactado en un plazo maximo
de 24 horas.

Ingresa la solicitud de servicio:

TIPO Television
AREA: Inconveniente en servicio
, Probl d
SUBAREA: robiema ae Escalamiento TV

reproduccion

Cddigo de error, pruebas realizadas, informacion

DESCRIPCION
entregada

ERRORTIPO C

REVISAR —

1. Revisa el estado comercial del servicio

1.1. Revisa que el servicio esté activo; con el servicio suspendido, no podemos entregar soporte. Busca
la publicacion ESTADO DEL SERVICIO


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/1%20Maga/Imagen21.png

VTR CLARO

1.2. Si el servicio estd activo, ingresa a la cuenta de facturacion y selecciona las “Alertas de crédito” para
identificar si pasd por el proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 horas.

a) No pasd por un proceso de cobranza en las Ultimas 72 horas: Continuar con las revisiones.

b) Si pasd por un proceso de cobranza en las Ultimas 72 horas:

e Solicitar al cliente hacer reset eléctrico. El encendido de la caja de internet tomara cerca de 5
minutos

e \alidar con cliente si el inconveniente fue resuelto. Si es asi, finaliza la atencién; de lo contrario,
contindia con las revisiones

2. Descarta una falla masiva
2.1. Revisa en BEC si el servicio del cliente estd asociado a una falla masiva. Podras ver el nimero de
FENy la hora probable de solucion:

. - No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continuda la revision

e AMARILLO -> Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para Informar al cliente el
inconveniente en el sector y posible horario de solucion

o - Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar el
horario de solucién. Si no aparece informacion a la solucion, revisa en la pagina que corresponda
a la marca del servicio:

VTR: https://vtr.com/seguimiento
CLARO: https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/

3. Ingresa a BEC y revisa a qué red esta conectado el decodificador

4. Ahora, debes confirmar si esa es la red que aparece en BEC, es la del domicilio. Para esto, revisa la
marca/modelo del equipo en BEC.

Puedes encontrar los siguientes equipos y la plataforma de monitoreo con el que debes apoyarte para
revisar la red wifi del domicilio (SSID). Dependiendo del resultado, tendras 2 escenarios: EQUIPO ESTA
CONECTADO A RED DOMICILIO y EQUIPO NO ESTA CONECTADO A RED DOMICILIO

1. Ingresa a BEC y revisa a qué red estd conectado el decodificador

2. Ahora, debes confirmar si esa es la red que aparece en BEC, es la del domicilio. Para esto, revisa la
marca/modelo del equipo en BEC.


https://vtr.com/seguimiento
https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/

Puedes encontrar los siguientes equipos y la plataforma de monitoreo con el que debes apoyarte para
revisar la red wifi del domicilio (SSID). Dependiendo del resultado, tendrds 2 escenarios: EQUIPO ESTA
CONECTADO A RED DOMICILIO y EQUIPO NO ESTA CONECTADO A RED DOMICILIO

PLATAFORMA DE

MODELO
MONITOREO

F6600P SCP- Si no aparece
ZTE informacioén, revisar
F6640P WEB Ul
HG8145X6-13
HUAWEI HG8145X6 Smart Wifi Huawei
ONT
HG8245W5
G240WG -
NOKIA
G-2425G-B -
Smartwifi Portal
SERCOMM FG1100R )
(Assia)
Cable Médem Arris TG2492LG Cloudcheck (Assia)
WEB UI

Ruta: Local network -> WLAN -> WLAN SSID CONFIGURATION ->

Huawei
Ruta: Home -> Suscriber list -> 360 Degres subscriber view -> Wifi Settings

SMART WIFI PORTAL SCP
1. Enla seccion “Interfaces del AP”, posiciénate en el médem y revisa que el cliente esté conectado a las
redes wifi correctas. Si no lo estd, indicar las redes a las que debe conectarse.



EQUIPO NO ESTA CONECTADO A RED DOMICILIO:
- Guia al cliente en cdmo debe conectar correctamente su decodificador a la red wifi

EQUIPO ESTA CONECTADO A RED DOMICILIO o0 AUNQUE ESTA CONECTADO NO TIENE SENAL
Consulta cudl es el cédigo de error que aparece en pantalla

C601- C605-C606 —

1. Revisar pedido del cliente y confirmar con cliente si el producto fue entregado por delivery
e Esdelivery -> Revisar el procedimiento DELIVERY - AUTOINSTALACION

¢ No es delivery -> Ingresa en la cuenta de servicio afectado a BEC para realizar un Reboot desde
BEC.

Esta accion 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.

2. Luego de realizarlo valida con el cliente si el inconveniente se mantiene.

e Sesasi, realiza el cambio de tecnologfa. Si no hay factibilidad o el cliente es fibra, , ingresa una
solicitud de servicio de reparacién. Apdyate en la publicacién VISITAS TECNICAS.

o TIPO: Televisidon
o AREA: Reparacion técnica
o SUBAREA: Sin sefial

o DESCRIPCION: Cédigo de error, pruebas realizadas, informacién entregada

C219- C228-C210- C229- C611/C612 —

1. Si el decodificador esta conectado a internety el inconveniente continda, debes ingresar una visita a
terreno.



TIPO: Television
AREA: Reparacién Técnica
SUBAREA: Sin Sefial

DESCRIPCION: Cédigo de error, pruebas realizadas, informacion entregada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/996

Lesson 4 of 7

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

INTERNET DEGRADADO

REVISAR LOS NIVELES DE RSSI (INTENSIDAD DE SENAL
RECIBIDA)

Ingresa a la plataforma de monitoreo segin el modelo de equipo

para revisar los niveles de RSSI (Intensidad de sefal recibida)



ASSIA
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#) Conechios Desconiectados Todus
Tips = Nombre 5 interfaz @ %
o :]l_—l COMMSCOPE TG24=20G-N....
ve MATE 10 PRO-BAZITT (... SGHr
J: 1o 2AGH2
) EAGHE
2AGH:

E-YEWNL[.4L:... 3

GALARY- M3 L HGEEDBE) 5GHr

dmmo i 6

w7 SERIES (30) (T80 5GHE

COMMSCOPE TG2492L6-NA [,..BA:11:13)

s50 %

VIRTas383s
VIR-T43365%
VIRTA6%

VIR

VIR 7423630

VIR-TA1363

VTR

@

Habilitar logs @D @ED
50400 Americassanting: (TR

Ver sxpandido:

& Tempo real

@ \Verlopologia:

Estado = Velocidad TR Velocidad m,..

40,04 Misps.
'

40,58 Mbps
36,19 Mbips
16,497 MEps

15050 Misps.

fbps

55635 Mbps
13592 Mbps
.53 Mbps
64,53 Mbps
61,43 Mbyp
BT Mhps

T8T Mbps

Bienvenido test userl for ALL ISP's
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Salir
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RSSI MENOR A -80

Informacion basica Informacién basica
Marca - Modalo ARRIS-TG24Y, Mafea - Modelo ARRIS-TGRARILG
Administracitn WiF| [ ] Administracitn WIFI
Bervicio Activado IP 10.6.23 528000
Mac Cable Modem 183501802243
Mac Cable Moderm 1835D1B02243
Mac MTA 183501802244
Mag MTA 1825D1B02244
Tipo Equipo MTA
Tipo Equips MTA
Tecnologia D30
Tecnologéa D30
Tocpehiame ARRIS-TGZ4920G-D 30
Tocpehame ARRIS-TG24920G-0 3.0
Velocidad de subida 16Mbps
Welocidad de subida 16 Mbps
Velocidad de bajada 600 Mbps
Velocidad de bajada 600 Mbgs
Portal C4 Detalle PorlalC4
Portal C4

a) Genera un “Reset WIFI”
1. En BEC hacer clic en el botén “Activar”

2. Pincha sobre la IP del concepto en verde



Iniciar Sesién

El nomibie Of uSudio predelsrminado &5 “admin’ Los Caracierss valdos son ios numeros de 0 af s ettasceldaala Z y los

Caracieres especiales mprimidles (como $ 7.8 0 B yobos

3. Ingresar con nombre de usuario “technician”, contrasefia “12345Vtr” y luego

“Aplicar”
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4. Ir a la pestafa “Utilidades”, luego a “Reiniciar Dispositivo” y finalmente

pinchar el botén “Reiniciar”
5. Dar OK al pop up que aparece

6. Informa al cliente que, al generarse este reinicio, todos los dispositivos se

desconectaran y se volveran a conectar.

b) Valida con el cliente: ¢la caja de internet esta en el mismo sitio que la dejo6 el

técnico cuando instald?




EN UN LUGAR DIFERENTE

- Si es HFC, debes validar si en PRODUCTOS INSTALADOS aparece el botén
CAMBIO DE TECNOLOGIA en VERDE.

Si es asi, realiza un cambio de tecnologia, revisando la publicacién Cambio de

Tecnologia a Fibra Optica.

- Si no tiene el boton habilitado o es un cliente FIBRA, ingresa una reparacion
técnica de tipo “Problema de Cober/ Conectividad Wifi". para que se vaya a
revisar la Instalacién con recomendacion al técnico (en la observacién) de

instalacion de un extensor dados los parametros revisados < a -80



MISMO LUGAR

Recomienda la instalacion de un extensor. Ofrécelo con instalacion gratis y

mensualidad 50%.

Apdyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

(SVA) FIJOS (instalacién a través de visita técnica)



RSSI MAYOR A -80

Consulta si el cliente percibe LENTITUD o INTERMITENCIA. Guiate por los

acordeones de este procedimiento.



WEB- Ul



Crrrent Tirme: 14704

Local Network

Manaqgermeet & Diagroni

Device Lat WLAN Device List

= Name MAC Address P Addreis g Addresn

C|d |

a) Ir al mend “TOPOLOGY".
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b) Revisar los dispositivos conectados a la ONT Haciendo clic sobre el ultimo

icono de cada fila.



RSSI MENOR A -80

Reset Wifi.

a) Desde “WLAN Basic”, seccion “WLAN On/Off Configuration” apagar
las bandas seleccionando “Off" y luego “Apply”. “Applv”

b) Encender las bandas presionando “On” en ambas redes y luego hacer clic en

B v s ZIE ey

a) Genera un “Reset WIFI"”

b) Valida con el cliente: ¢la caja de internet esta en el mismo sitio que la dejo el

técnico cuando instalé?



EN UN LUGAR DIFERENTE

- Ingresa una reparacion técnica de tipo “Problema de Cober/ Conectividad

Wifi"”. para que se vaya a revisar la Instalacién con recomendacion al técnico (en
la observacién) de instalacion de un extensor dados los parametros revisados <
a-80


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

MISMO LUGAR

Recomienda la instalacion de un extensor. Ofrécelo con instalacion gratis y

mensualidad 50%.

Apdyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

(SVA)_FIJOS (instalacion a través de visita técnica)



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1325

RSSI MAYOR A -80

Consulta si el cliente percibe LENTITUD o INTERMITENCIA.

Guiate por los acordeones de este procedimiento.






FRONT LINE



Ver en directo

e

Entrar en modo SUPerdinecto




RSSI MENOR A -80

Solicita al cliente reiniciar su dispositivo moévil o apagar y prender dispositivos
fisicos y vuelve a validar los niveles de RSSI. Si estos se mantienen en menores
a -80, recomienda la instalacion de un extensor. Ofrécelo con instalacién gratis

y mensualidad 50%.

Apdyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

(SVA) FIJOS (instalacién a través de visita técnica)



RSSI MAYOR A -80

Consulta si el cliente percibe LENTITUD o INTERMITENCIA.

Guiate por los acordeones de este procedimiento.



SCP



i

o m
Fusgak [Phone] FUSE 4K

=56 MAC 148554E55132

Access Type 5G

RSSI -49dBm

Real Time Rate (Up/Down) 0Kbps/0Kbps

Negotiation Rate (Up/Down) B66Mbps/866Mbps

Associated SSID WiFi_Mesh-506362

IF Acquisition Mode DHCP

Types of Device Antennas 2

IP Address 192.168.1.42

Link Quality Excellent

Ingresa a la plataforma de monitoreo segun el modelo de equipo para revisar los niveles de
RSSI (Intensidad de sefial recibida)



RSSI MAYOR A -80

Consulta si el cliente percibe LENTITUD o INTERMITENCIA. Guiate por los acordeones de este

procedimiento.



RSSI MENOR A -80

Solicita al cliente reiniciar su dispositivo mévil o apagar y prender dispositivos fisicos y vuelve
a validar los niveles de RSSI. Si estos se mantienen en menores a -80, verifica con video

llamada si el modem esta en el mismo lugar en que lo dejé el técnico al instalar.
EN UN LUGAR DIFERENTE

Ingresa una reparacion técnica de tipo “Problema de Cober/ Conectividad Wifi". para que se
vaya a revisar la Instalacion con recomendacién al técnico (en la observacion) de instalacién

de un extensor dados los parametros revisados < a -80

MISMO LUGAR

Recomienda la instalacién de un extensor. Ofrécelo con instalacién gratis y mensualidad
50%. Apdyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS

(instalacién a través de visita técnica)



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1325

HUAWEI



a. Ingresa a la pestafia KPI VIEWS
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b. Haz clic en la pestafia DEVICES, luego desliza tu pantalla para ver los equipos conectados,

en este caso de ejemplo seleccionamos FUSE 4K



oL iMaster NCE Homeé  HomeNetwork  Configuralion and Optimizatien  Wiislist  Device Maintenance  MobleApp  Pigdn Report  Sysiem ener (1 7

Location; Home » Subscriper List > 3&0.Degree Subscriber View » 3

FUSE 4K -

18:A55436 1120 Onkine | 51 alin B02 11w suppones  5G- 272 - - 202508-07 16:47:21

c. Revisa el parametro de cobertura (RSSI) del dispositivo con dificultad. En la misma pantalla

revisa el valor



RSSI MENOR A -80

» iMaster NCE

@nbm List > 360-Degree Subscribar View > Wi-Fi Gettings

Basic Settings Advanced Settings

Sasacing senativay (D Low I Modur High Apply

SSID Information

Horme Netwark - Retresh
Indax Wi-Fi 5550 Slahas Frequency Band Sarnce 5l Autnentication Mode Secunty Configuralion Hde W-Fi Oporaton
1 HUAWEI-2 4G-EUBg Attve 246 WPAWPA2 Pre-Shared Key Configured No o
5 HUAWEI-5G-EUBg Active 5G S WPAWPAZ Pre-Shared Key Configured Mo o
Total records: 2 15ipage (1]

Realiza un reset wifi, (hacer clic en el botdn pausa, esperar 5 segundos y volver a presionar

Mismo botdén); Luego actualiza la pagina y revisa si los niveles del RSSI cambiaron.



Si los niveles de RSSI se mantienen en menores a -80, verifica con video llamada si la caja de

internet esta en el mismo lugar en que lo dejo el técnico al instalar.

EN UN LUGAR DIFERENTE

Ingresa una reparacion técnica de tipo “Problema de Cober/ Conectividad Wifi". para que se
vaya a revisar la Instalaciéon con recomendacién al técnico (en la observacion) de instalacién

de un extensor dados los parametros revisados < a -80

MISMO LUGAR

Recomienda la instalacién de un extensor. Ofrécelo con instalacion gratis y mensualidad
50%. Apdyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS

(instalacién a través de visita técnica)



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1325

RSSI MAYOR A -80

Recomienda la instalacion de un extensor. Ofrécelo con instalacion gratis y mensualidad
50%. ApOyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FI|OS

(instalacién a través de visita técnica)

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] Completa la leccidn, antes de continuar.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1325
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/997

Lesson 5 of 7

DBOX SMART- BOX TV TIENE MENSAJE DE
BLOQUEO

Objetivo: Atender casos de clientes que nos contacten por tener
equipos con mensaje de bloqueo por deuda



iNO DEBES INGRESAR VISITAS A TERRENO POR
ESTE PROCEDIMIENTO!

ALCANCE

o Este procedimiento aplica para ejecutivos de Call Center Voz, No

Vozy Sucursales.

e Aplica para titular o usuario con equipo DBOX SMART- BOX TV



GESTION



PASO 1

The Device Has Been Locked

Confirma con el cliente si le aparece el siguiente mensaje en pantalla

NO TIENE MENSAJE: Atiende segun el procedimiento

Si TIENE MENSAJE: Continda revisando.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/996

Solicita al cliente cual es el n° de serie del equipo que esta bloqueado. Con ese

n° de serie, verifica si aparece en la BASE.

NO APARECE EN LA BASE: Continua en el procedimiento SERVICIOS IPTV
SUSPENDIDOS POR DEUDA

Si APARECE EN LA BASE: Revisa los siguientes 3 datos:
a) Cantidad de dbox smart que aparecen en Productos instalados.

b) Ingresa a la ultima boleta emitida y revisa si los dbox smart que aparecen en
Productos instalados estan cobrados. (Recuerda que el dbox principal es sin

costo).

¢) Indica al cliente que te dicte todas las series de los dbox smart que tiene en
su casa. Si el cliente indica que no puede/quiere entregar todas las series,
explica que lamentablemente se blogquearan hasta que nos pueda indicar qué

dbox tiene en casa.
Puedes apoyarte con el siguiente script:

"Para asegurarnos de que el bloqueo de dbox sea el correcto, necesitamos
saber todas las series de sus dbox, de lo contrario, estos seran

bloqueados”

Segun la informacion que confirmaste, te encontraras con los siguientes

escenarios:


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/1%20Maga/Base%20IPTV%2014%20MAYO.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/173

Escenario 1

Cliente tiene mas decodificadores de los que paga y de los que aparecen en
Productos instalados:

Explica al cliente el decodificador no aparece como parte de los decodificadores

que paga mensualmente y por ello esta bloqueado.

Si desea contratar un nuevo decodificador, apdyate en el
procedimiento DELIVERY AUTOINSTALACION



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1235

Escenario 2

Cajas en domicilio cuadran con productos instalados y cobros: Transfiere a

N1 para que realicen el desbloqueo del decodificador



Escenario 3

Cliente tiene menos cajas en Productos instalados versus lo que tiene en su

domicilio y lo que paga:

Transfiere a N1 para que realicen el desbloqueo del decodificador



Escenario 4

¥ Television
o Max Ad Lite
o BoxTV
o Prime Video
o Universal.
o BoxTV
o Descuento Max Ad Lite
o Claro TV Plus
o Plataformas de Streaming Incluidas
o Descuento Primera Caja Claro

o BoxTV

En Productos instalados, dbox aparece con serie ZTE o serie XXX: Transfiere a

Max (Ad Lite) $7.490

BoxTV Serie260204_43
Prime Video

Universal

BoxTV E77BYG253600860

Descuento Max (Ad Lite) $-7.490
Claro TV Plus

Plataformas de Streaming Incluidas
Descuento Primera Caja

BoxTV Serie260204_44

Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo
Activo

Activo

N1 para que realicen el desbloqueo del decodificador y regularizar n°s de serie.



Escenario 5

Cajas en domicilio cuadran con productos instalados y cobros pero los n°s

de serie son diferentes a los que tiene el cliente en su domicilio o estan

repetidos:

Transfiere a N1 para que realicen el desbloqueo del decodificador



ESPECIALISTA TECNICO N1

1. Desbloquea el equipo bloqueado desde Web center.

2. Toma nota de las todas series tanto del sistema como de las que tiene el
cliente en su casa, seflalando las series bloqueadas o que aparecen en otro

formato.

Estas series debes enviarlas al equipo de GSA.



REGISTRA

Atencion Comercial- nfo cuenta servic oferta plat- Consulta Deuda

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atencion/llamada

Informacion entregada

Gestion Realizada.

(EJ Completa los contenidos antes de continuar.
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POLITICA DE LiMITES DE CREDITO Y PERCENTILES
DE HOGAR

A partir del 06-05-2026, entra en vigencia la politica de validacién para la venta de

servicios Hogar, con el fin de asegurar el cumplimiento de las politicas comerciales
definidas por la compafia. Por lo anterior, antes de ofrecer o gestionar una venta, se

debera verificar en ANDES el limite o condiciones comerciales asignadas al cliente.

e Aplica para todos los Canales de Atencion servicios Fijos.

e C(lientes persona natural y PNG (menores a 50MM).



DEBES SABER —

e Todo producto con cargo promocional ingresado en ANDES descuenta del saldo
disponible del cliente. Esto incluye contrataciones como Dbox, SVAs, extensores,
cambios de plan u otros servicios asociados.

e En caso de que el saldo disponible no sea suficiente para cubrir la solicitud del
cliente, no se debera cursar la venta. La Unica excepcion corresponde a ventas
ingresadas a través de APP D2D.

e Elsaldo disponible se actualiza en linea en ANDES, permitiendo visualizar la
informacion vigente al momento de la gestion.

e Los clientes clasificados entre los percentiles 3 al 6 (CONTROL), con un limite
inicial de $24.000, podran acceder a un aumento de hasta $400.000 luego de 3
meses de permanencia en la compaiiia, sujeto a las condiciones definidas.

GESTION _

1. Al generar un pedido de venta en ANDES, debes validar en la esquina superior derecha la casilla
“Clasificacion Fijo", donde se visualizard el segmento de Limite de Crédito asignado al cliente (INICIO,
CONTROL, LIBRE, LIBRET o VIP).

2. Ademas, se podra visualizar el saldo restante de crédito del cliente en la casilla “Saldo Limite
Crédito Fijo"”, como lo indica la imagen.

3. Una vez verificado que el cliente cuenta con limite de crédito disponible y suficiente para
realizar la contratacion, continda con el procedimiento correspondiente segin el servicio que requiera
contratar el cliente.

4. En caso de intentar registrar una venta que exceda el limite de crédito permitido, el sistema
desplegara el siguiente mensaje de error:

IMPORTANTE:
NO se debe ingresar Ticket por este error.




Para este caso, el ejecutivo NO podra continuar con la venta y debera indicar a cliente que el sistema no
permite ingresar lo solicitado.

Apoyate del siguiente script:

Sr./Sra. XXX, por el momento no es posible continuar con la contratacion del servicio solicitado debido a
las condiciones actualmente disponibles para su cuenta. Le invitamos a realizar una nueva validacion
mds adelante, ya que estas condiciones se van actualizando.

+ Penderte v

Fou v 228350% 5 « rrmarane : =
Resumen

v

fecommunicationsLDAP_esn/start.swe/SWECmd=GotoViewdSWEeView=Order+Entry+-+Lil

TOA QA
siebelqa.vtr.cl:2080 dice

[1]Error al invocar servicio ‘SIS OM PMT Service’, método ‘Invoke BC
Method' en el paso "Submit Order' (SBL-BPR-00162)

[2]Las rentas contratadas por mas pedidos en curso han superado el
saldo limite de crédito disponible del Cliente. Favor revisar pedidos en
curso y rentas.

(SBL-APS-00802)

REGISTRA —

SVA- Dbox- Extensor, etc
Atencion comercial - info cuenta y servicio - SVA caract(precio, cond com)

Actualizaciéon de Promociodn:

Atenciéon comercial - 5. cambio de serv. contrat/susp - 1. cambio de plan/actuali. prom
Registrar en la atencion:

- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de la atencién/llamada

- Informacion entregada



- Gestidon Realizada.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@) Completa la leccidn, antes de continuar.



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1468
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 11 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
11!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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



