VIR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°08 -
BBOO Reclamo

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 13 AL 26 DE ABRIL 2026

—— CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN
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CLIENTE NO RECONOCE COBRO DE PLAN

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION

e Aplica para sucursales, call center voz y no voz

e Aplica para clientes residenciales y Negocio (SOHO)



e ESTE PROCEDIMIENTO APLICA CUANDO EL CLIENTE TIENE UN COBRO DE SERVICIOS PRINCIPALES

QUE NO RECONOCE, COMO ALTA O CAMBIO DE PLAN NO RECONOCIDO O NO EFECTUADO.

ALCANCE POLITICAS DE LA ATENCION

e Aplica para titular de la cuenta. Para validar la titularidad revisa la publicaciéon POLITICA DE
VALIDACION DE IDENTIDAD

e Debes hacer un diagndéstico completo del caso del cliente, NO PUEDES ingresar una solicitud de
servicio sin analizar correctamente el caso

PRIMERA LINEA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1441
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Ingresa y
visualiza tu boleta
las 24 horas

CONOCE QUE DIAS PUEDES PAGAR TU BOLETA

Forns e s g 25 TROOSTS

1. Indaga con el cliente cual es el plan contratado o solicitado y verifica la informacién que entregue
con la boleta emitida

2. Si confirmas que la informacion de los servicios principales contratados de la boleta es la misma

informacion que indica el cliente, entonces debes informar que el servicio esta correctamente



contratado y aclarar dudas con respecto a cobros, entre otros.

3. Si confirmas que la informacién de los servicios principales contratados de la boleta difiere de la

informacion que indica el cliente, procede a resolver segln el caso

GESTION: SERVICIOS PRINCIPALES CON

VALOR INFORMADO DIFERENTE A LA
OFERTA COMERCIAL

GESTION _

1. Verifica cual es la fecha del pedido ingresado en Andes
2. Revisa el PLAN COMERCIAL segun la fecha de ingreso del pedido

3. Si el plan que indica el cliente esta en el plan comercial y el valor corresponde, Informa al cliente
que la oferta entregada corresponde a la oferta vigente por VTR, por ende esta correcta.

En caso que el cliente insista en que el cobro reflejado en su boleta no se condice con lo
ofrecido por el vendedor, transfiere en forma asistida a Nivel 2 comercial.

Puedes apoyarte con el siguiente script:
"Sr(a). XXX, lo voy a transferir a un equipo especialista para revisar e detalle su caso".

REGISTRA
Gestion interna -> Seguimiento -> Escala otra area.
Registrar en la atencion:

+ Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de atencién/llamada

+ Informacion entregada

+ Gestion realizada.




Pedidos S Q & 1-5demdsdeS+ "
Estado Fecha de creacion Motivo de cancelacion Tipo de pedido Modalidad de Ver
.Conlpletada 26/07/202217:01:59 Desconexion Fija
Cancelado 15/07/202216:56:09  Sin motivo Traslado Fija
Completada 17/03/2022 143123 Cambio de Promocion Fija
Cancelado 16/03/2022 21:5414  Sin motivo Cambio de Promocion Fija
Completada 09/03/2022 21:57.53 Pedido de ventas Fija

GESTION: SERVICIO PRINCIPAL NO

CORRESPONDE A LO CONTRATADO

GESTION _

1. Verifica en PEDIDOS si se encuentra un pedido ingresado
2. Sies asiingresa seleccionando el N° del pedido para revisar el estado del pedido

NO ESTA INGRESADO:
Debes seguir el procedimiento de ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO, en el apartado EXCLUSIVO
CALL CENTER VOZ PRIMERA LINEA

ABIERTO:

Informar la fecha en que se realizard el cambio o venta solicitada.

Si el cliente desea modificar la fecha, recuerda que probablemente el agendamiento quedara posterior
al agendamiento inicial. En caso de que el cliente solicite reagendar, puedes hacerlo

CANCELADO:
Si el plan que el cliente solicité implica la desconexion de uno de sus servicios, transfiere en forma
asistida a la plataforma de retencion.

Informa al cliente que por un error sistémico, se debe volver a ingresar la solicitud por parte de un
equipo especialista. Transfiere al equipo de retencion

1. Si el plan que el cliente solicitd no implica la desconexién de uno de sus servicios informa al
cliente que por un error sistémico, se debe volver a ingresar la solicitud por parte de un equipo



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

especialista: transfiere en forma asistida a Nivel 2 comercial.

Puedes apoyarte con el siguiente script:
"Sr(a). XXX, le voy a transferir a un equipo especialista para revisar en detalle su caso".

REGISTRA
Gestion interna -> Seguimiento -> Escala otra area.
Registrar en la atencion:

+ Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de atencién/llamada

- Informacién entregada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1262
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AJUSTE

PROCEDIMIENTO

ALCANCE:

e Detallar como gestionar un ajuste en la boleta del cliente por cualquier monto

cobrado que no corresponda, seguln analisis previo

e Aplica para servicios fijos y moviles.



PUNTOS CLAVE DE LA ATENCION

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL AJUSTE —

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL AJUSTE

¢Quién lo
solicita?

¢Dénde se puede
solicitar?

éQué
documentos se
debe presentar?

¢Aplica
Validacion de
Identidad?

¢Cual es el monto
maximo
permitido para
ajustar?

Titular o Tercero usuario del servicio.

Se puede solicitar en cualquier canal de atencion, es decir, Call
Center Voz, No Voz y Sucursales.

No es necesario presentar ningin documento.

No aplica validacion de identidad para este procedimiento.

Los montos maximos permitidos para ajustar, depende del
puesto de trabajo, y son los siguientes:

*Ejecutivos Call Center (Soporte Comercial, primera linea Voz y
No Voz): $15.000

* FEjecutivos Retencion N1: $15.000
* FEjecutivos Retencion N2: $20.000
* Ejecutivos Retencion y Canales Premium: $10.000

e Reclamos: $50.000



¢Cual es el monto
maximo
permitido para
ajustar segin
promocién?

Restricciones

Ejecutivos Sucursales: No ajusta

Supervisor Retencion Externo: Revisar monto maximo
segun Promocién

Supervisor Call Center: Revisar monto maximo segun
Promocion

Coordinador Call Center / Coordinador y Jefe
Sucursal: $120.000

Jefe VTR: $200.000

Subgerente: $1.000.000

Cualquier ajuste que supere el monto $1.000.000 debera ser
escalado por correo al area de Aseguramiento de Ingresos al
correo aseguramiento.deingresos@clarovir.cl y esperar dicha
aprobacion / ejecucion del ajuste. El tiempo de respuesta del
correo es de 2 dias habiles.

Los montos maximos permitidos para ajustar segdn promocion
son los siguientes:

Triple Pack: $60.000

TV + Internet: $50.000
TV + Fono: $45.000
Internet + Fono: $45.000
Internet: $35.000
Television: $30.000
Fono: $30.000

Movil: $60.000

El monto maximo debe ser por Rut/Cuenta de
facturacion ajustada.


mailto:aseguramiento.deingresos@clarovtr.cl

* No se puede ingresar dos ajustes por menos de su
monto maximo. Ejemplo, si se debe ajustar $40.000, no
es valido que un ejecutivo ingrese dos ajustes de $20.000.
Si se detecta este procedimiento, SE CONSIDERARA UNA
FALTA A LA POLITICA DE AJUSTES. Si se excede el
monto maximo permitido a ajustar, Andes retornara el
siguiente mensaje: Monto maximo a ajustar excedido,
y se generara una actividad de forma automatica para el
cargo superior a la espera de aprobacion.

* Se debe descontar segun la casuistica que se esta
atendiendo y no el total autorizado. Ejemplo, si se
tiene que ajustar por concepto de corte y reposicion de
internet, el monto a ajustar es de $2500 y no el monto
maximo autorizado.

* No se debe ajustar por motivos de retencién, canjes
publicitarios o extensién de promociones vigentes.

IMPORTANTES EN LA ATENCION

Recuerda que siempre debes indagar el motivo por el cual el cliente
reclama y realizar un analisis apoyandote en |os sistemas
comerciales para identificar si corresponde una acreditacién/ajuste a
la cuenta del cliente.

Cada ajuste debe estar respaldado por actividades, pedidos,

solicitudes, etc.

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

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

sélo a nivel de item y evento. En estos casos Si aplica generar Nota



de Crédito.

Las boletas no pagadas, si se pueden ajustar a nivel de boleta,

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

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

El ajuste puede ser por la totalidad o solo un monto parcial de la
mensualidad del servicio, item o evento de acuerdo al caso y analisis

realizado.

El documento de Nota de Crédito se crea de forma inmediata y se
envia automaticamente al correo electrénico del cliente, previa

publicacion del ajuste.

Siempre debes informar al cliente que se le enviara el
documento correspondiente a la nota de crédito a su email o
domicilio (segun tenga distribucidn electrdnica o tradicional) salvo

en aquellos casos donde el concepto NO se ha facturado.

En caso de generar un saldo a favor con opcion de devolucién por
transferencia se debe realizar el procedimiento ABONO O
DEVOLUCION DE SALDO A FAVOR.

MATRIZ DE ATENCION

MATRIZ DE ATENCION AJUSTE —

MATRIZ DE ATENCION AJUSTE



1. En el caso de clientes con mas de una direccion,
verifica el domicilio sobre el cual el cliente esta
consultando. Si el servicio es movil y el cliente tiene
mas de una linea contratada, verifica el nimero de
teléfono al que se le realizara el ajuste.

VERIFICACIONES

PREVIAS 2. Verifica si el ajuste se realizara sobre un monto

facturado o sobre un monto no facturado.

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

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

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

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

GESTION

INFORMA Si el monto se encuentra facturado:

Call Center Voz y Sucursales:

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

Call Center No Voz:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1088
http://vtr.com/

XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste y
el saldo actualizado de tu boleta es de $XXX. Te
enviaremos una nota de crédito por email con el monto.
Te recuerdo que podrds visualizarlo en la Sucursal Virtual
de con tu usuario y clave.

Si el monto no se encuentra facturado:

Call Center Voz y Sucursales:

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

Call Center No Voz:

XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado el ajuste
por lo que tu préoxima boleta sea correcta. Te recuerdo
que podrds pagar en la Sucursal Virtual de con tu
usuario y clave.

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

Call Center Voz y Sucursales:

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

Call Center No Voz:


http://vtr.com/
http://vtr.com/
http://vtr.com/
http://vtr.com/

ESCALA

REGISTRA

XXXX lamentamos lo ocurrido, hemos realizado la
solicitud de ajuste por un valor de $XXX. Te informo que,
por una restriccion sistemdtica, no puedo generar el
ajuste de un valor tan alto, por lo que mi supervisor lo
realizard dentro de las proximas 24 horas habiles. Te
recuerdo que podrds visualizarlo en la Sucursal Virtual de
vir.com con tu usuario y clave.

Sino es posible realizar el Ajuste, lo debes reportar por
medio de un ticket a portal Helpdesk adjuntando un print
del error. Te puedes apoyar en la publicacion INGRESO
DE TICKETS.

Tipo de Registro: Aplicacion Corporativa

Aplicacién: Andes

Categoria: Boleta

Tipo de Solicitud: Ajustes / NC

IMPORTANTE: Al momento de ingresar el ticket siempre
debes completar el nimero de cuenta de

facturacion del cliente en el recuadro Numero de
Cuenta. Sin este dato el ticket no sera resuelto.

Atencion Comercial -> Descuentos y prérroga -
> Ajuste de boleta/factura

En observacion indicar:

‘Nombre cliente.

‘Motivo llamada/visita.

*Gestion realizada.

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

‘Informacion entregada.

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

Si el ajuste fue por cobros duplicado,

utiliza #DOBLECARGOFIJO


http://vtr.com/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1244

ATENCION CLIENTES REITERADOS NOTA DE CREDITO (NC) —

Es fundamental que, en todo momento, indagues a fondo sobre el inconveniente que presenta el
cliente para poder ofrecer una solucién definitiva.

Por lo anterior, los clientes que tengan 1 o 2 acreditaciones en su historial reciente (independiente del
motivo), seran marcados en SMA con la finalidad de identificarlos rapidamente y gestionar segun
corresponda:

CONDICION SMA GESTION
iCliente ya cuenta con 1 Revisa detalladamente para
acreditacion en su historial poder entregar una solucion
1 nota de mas reciente! Recomendamos concreta y asf evitar que el
crédito (NC) proceder con una revision cliente reitere y se genere una
en el mes detallada para asegurarnos de nueva acreditacion por no
anterior que no haya discrepancias o haber resuelto su
posibles problemas recurrentes inconveniente en primera

con el cliente. instancia



2 notas de
crédito (NC)
en meses
anteriores

iCliente ya cuenta con 2
acreditaciones en su historial
mas reciente! Revisa en detalle
la situacion e indaga en el motivo
real que provoca la reiteracion.

Antes de dar una 3era NC,
revisa detalladamente cual es
el motivo de esta nueva
reiteracion para poder
entregar y asegurar una
solucion definitiva, y no
incentivar a que Nos vuelva a
contactar por la misma razon.

®

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039
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Recordando contenido



Question

Siempre se debe indagar el motivo por el cual el cliente reclama y realizar un analisis
apoyandote en los sistemas comerciales para identificar si corresponde realizar un
ajuste. Esta afirmacion es:

Falsa

Verdadera
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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 Este procedimiento aplica para sucursales, call center voz y no voz

e FEsta atencion puede ser brindada al titular o usuario, excepto para la entrega del PIN de
compras/parental y el saldo VOD, que debe ser proporcionado solo al titular de la cuenta

e Dbox Smart es compatible con tecnologia HFCy FTTH
e EIHDMI STICK sélo se puede conectar via wifi, no por cable ethernet

e Sjgeneras 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 HFC

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

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

e Sielcliente VIR 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: Reparacion técnica

o SUBAREA: Mensaje de suscripcion

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

REVISIONES OBLIGATORIAS



DESCARTAR DESCARTE DE
PROCESO DE CONTINGENCIAS DE
COBRANZA TELEVISION

ESTADO COMERCIAL REVISAR SI EXISTE
DEL SERVICIO FALLA MASIVA

1. Revisa en Andes el estado comercial del servicio, el que debiese ser ACTIVO. Si esta suspendido,
explica al cliente que el servicio debe estar activo para poder entregar soporte.

DESCARTAR DESCARTE DE
ESTADO COMERCIAL REVISAR SI EXISTE
PROCESO DE CONTINGENCIAS DE
DEL SERVICIO FALLA MASIVA L
COBRANZA TELEVISION

2. Descartar falla masiva, revisando el color del semaforo Dificultad de servicio detectado
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continua la revision
- Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la informacion

que contiene
AMARILLO -> Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la informacién que

contiene
DESCARTAR DESCARTE DE
ESTADO COMERCIAL REVISAR SI EXISTE
PROCESO DE CONTINGENCIAS DE
DEL SERVICIO FALLA MASIVA =
COBRANZA TELEVISION

1. Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las Ultimas 72 hrs.:

Si paso por un proceso de cobranza en las ultimas 72 horas

a. Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cablemddem a la
electricidad). Deberas esperar maximo 5 minutos desde la confirmacion del reset eléctrico.
Apoyate con el siguiente script:

“Sr(a) XXX, le pido por favor desenchufar el modem de la electricidad y luego volver a conectarlo. Esto
puede tardar unos minutos, espere en linea mientras revisamos el estado de su médem.”

b. Luego, valida si el servicio se reestablecio. Si el inconveniente no se resuelve, continda revisando.



DESCARTE DE
CONTINGENCIAS DE
TELEVISION

ESTADO COMERCIAL REVISAR SI EXISTE DESCARTAR PROCESO
DEL SERVICIO FALLA MASIVA DE COBRANZA

Revisa la seccion Contingencias en Somos Clave, asociada a Television. Si existe una publicacion
informando que el servicio de televisién con Dbox Smart/HDMI Stick esta afectado, informa segun lo que
indica en la publicacion.

Una vez que hayas realizado todas las revisiones, consulta al cliente cual es el inconveniente
que presenta:
- APARECE UN CODIGO DE ERROR QUE COMIENZA CON LETRA C
- APARECE UN CODIGO DE ERROR QUE COMIENZA CON LETRA V
- APARECE UN CODIGO DE ERROR QUE COMIENZA CON LETRA A
- SIN SENAL
- SIN AUDIO
- PANTALLA EN NEGRO
- IMAGEN CONGELADA
- MENSAJE DE SUSCRIPCION
- MENSAJE “LOADING"/ "CARGANDOQO"
- ANDROID DESMAYADO (ANDROID RECOVERY)

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

Clave para continuar tu atencion:

CONTROL REMOTO - SOLUCION DE INCONVENIENTES



Se enciende luz roja/No enciende ninguna luz —

Indicador de que las pilas estan descargadas o no tienen suficiente carga para el funcionamiento
Optimo. Recomienda al cliente hacer un cambio de pilas.

Informa al cliente que cuando las baterias (Pilas) del control remoto alcance un 20% o menos de carga,
aparecera un mensaje indicando bateria baja, este mensaje se mostrara cuando:

e Se encienda el dBox Smart
e (ada 3 horas.
o El mensaje que aparecera un mensaje
o El Cliente debe ACEPTAR para que desaparezca el mensaje.

o Siel Cliente cambia las pilas (baterfas) por unas nuevas, el mensaje desaparecera
permanentemente hasta que vuelvan tener un 20% o menos de carga.

Advertencia: bateria baja

La bateria de su control remoto TiVo esta baja, debera reemplazar las
baterias pronto.

Enciende luz led amarilla/anaranjada

A B cYb E



e Realiza el pareo del control con TV de este procedimiento.

e Sielcliente no tiene sefial de TV, debes continuar segln el procedimiento SIN SENAL de este
procedimiento.

e Sjelcliente tiene sefial de TV pero no puede controlar el volumen, guia al cliente con los
siguientes pasos:

© a. Presionar durante 5 segundos el boton HOME+ TIVO. La luz led quedara encendida en
color rojo

b. Presionar 3 veces el botén bajar volumen; luego presionar el botén TIVO. Este comando hara que
la luz del control parpadee 3 veces y luego se apague.



c. Indica al cliente presionar cualquier tecla EXCEPTO el de encendido
d. La pantalla mostrard esta imagen

e Sjelcliente tiene el decodificador modelo FUSE, solicita presionar el botdn lateral para llegar a la
misma pantalla

Enlaza tu control remoto

.Olﬁ

Pair your remote




e. Solicitar al cliente probar los comandos del volumen. Si estos no cambian el volumen de la
television, indica los siguientes pasos:

f. Si aun asi, no se cambia el volumen de tv, informa al cliente que su televisor no es
compatible con el control remoto, por lo que debe ocupar tanto el control del decodificador
como el de la television.

SIN SENAL



e Contexto del error: Cliente no tiene sefial de televisién. No aparece cddigo de error

* Falla del cliente: Pantalla en negro, la pantalla dice SIN SENAL o la imagen esta

congelada

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) Guiate 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 Validar que D-box este encendido. EI LED del d-box debe estar del color Azul. Si esta rojo solicitar
al cliente encender el d-box Smart.

e Silas conexiones estan correctas verificar que esté seleccionada la entrada HDMI correcta de TV
(Input).

e | aentrada correcta es HDMI, por lo tanto, se deben probar las opciones 1-2-3 hasta verificar en
cuadl el cliente ve imagen.



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

b) Validar que D-box este encendido. EI LED del d-box debe estar del color Azul. Si estd rojo solicitar al
cliente encender el d-box Smart.

c) Si las conexiones estan correctas verificar que esté seleccionada la entrada HDMI correcta de TV
(Input).

La entrada correcta es HDMI, por lo tanto, se deben probar las opciones 1-2-3 hasta verificar en cual el
cliente ve imagen.

1. Solicita al cliente presionar 2 veces seguida el boton TIVO y valida si retoma servicio, de lo
contrario continla revisando

2. Sino funciona, realizar Reboot al d-box con problema. Ingresar a BEC y seleccionar REBOOT en el
decodificador que presenta el inconveniente.

Esta accion hara un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y deberia 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 televisién. Si no tiene, continuar la revisiéon

En caso de que siga sin poder reproducir contenido, si el cliente es HFC, Valida si en PRODUCTOS
INSTALADOS aparece el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA en VERDE

Si es asf, realiza un cambio de tecnologfa, revisando la publicacién Cambio de Tecnologfa a Fibra Optica.

Si no tiene el botén habilitado o es cliente FIBRA, ingresa una reparacion técnica
TIPO: Television.

AREA: Reparacién Técnica.

SUBAREA: Sin Sefial.

DESCRIPCION: Cédigo de error, pruebas realizadas, informacién 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 5 of 6

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

Detallar como atender a clientes que manifiesten estar sin internet

ALCANCE IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Este procedimiento aplica para ejecutivos de Call Center Voz, No Voz (Canales digitales) y
Sucursales



e Aplica para el titular o un usuario del servicio

ALCANCE IMPORTANTES EN LA ATENCION

e Ensucursales, para poder dar soporte ante inconvenientes de internet, confirma que se encuentre
alguien en el domicilio para hacer pruebas. De lo contrario, informa que nos puede contactar
cuando esté en su domicilio para poder realizar pruebas con su servicio.

e Siel cliente solicita compensacién busca el procedimiento DESCUENTO DIAS SIN SERVICIO. VIR -
CLARO

e Sisolucionas el inconveniente del cliente, igualmente debes validar si tiene factibilidad a cambiarse
a fibray ofrecerla.

REVISIONES BASICAS

CONFIRMA EL INCONVENIENTE DEL CLIENTE —

1. Confirma con el cliente que el impacto a su servicio sea pérdida total. Apdyate con las siguientes
preguntas si el cliente no es especifico en la descripcion de su problema.

- Si el "sintoma” es lentitud, intermitencia, revisa el procedimiento INTERNET DEGRADADO.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/44

¢Podria confirmarme si ningun

dispositivo tiene conexion o si ocurre

solo en uno?

¢Esta conectado por Wi-Fi o por cable

(Ethernet)?

¢Las paginas cargan lento?

¢La conexidn se corta y vuelve sola?

¢Desde cuando presenta el

inconveniente?

¢Ha notado si ocurre en ciertos
horarios o todo el dia?

¢El médem esta conectado
directamente a la corriente 0 a una
zapatilla?

¢Ha cambiado de lugar el médem o
instalado un repetidor
recientemente?

DESCARTA UNA FALLA MASIVA

Verificar si la falla afecta toda
la red o un solo equipo.

|dentificar si la causa es de

red o de conexion local.

Diferenciar sin servicio de

lentitud o congestion.

Detectar intermitencia o baja

potencia de sefial.

Conocer duracion del evento

(momentaneo o persistente).

Detectar congestion de red o
sobreuso del canal WIFI

Descartar fluctuaciones
eléctricas.

Revisar posibles
interferencias nuevas.

Sin internet

Sin internet

Internet degradado

Internet degradado

Internet degradado

Internet degradado

Internet degradado

Extensor instalado

1. Revisa en Workspace si el servicio del cliente estd asociado a una falla masiva. Podras ver el nimero

de FEN y la hora probable de solucién

IMPORTANTE: Recuerda que igualmente puedes ver la falla masiva en BEC.



Mes, fecha y hora
de solucion

Falla Masiva: #Mctubre 14 01:24

N° de FEN

ESTADO COMERCIAL DEL SERVICIO —

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

2. Si el servicio esta 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.

e a) No paso por un proceso de cobranza en las Ultimas 72 horas:

o Continuar con las revisiones.

e b) Si paso por un proceso de cobranza en Ias Ultimas 72 horas:

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

o Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto. Si es asi, finaliza la atencién; de lo
contrario, continla con las revisiones


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/342
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REALIZAR RESET ELECTRICO —

Indica al cliente que es necesario desenchufar la caja de internet y volver a enchufarla. Puedes apoyarte
con el siguiente script:

“Necesitamos realizar un reset eléctrico de su ONT para restablecer la conexidn con la red y asegurar que
el equipo cargue nuevamente todos sus pardmetros. Esto nos permite descartar errores temporales y

garantizar que el servicio funcione de manera estable.”

Una vez que el servicio de internet se reestablezca en el domicilio (luces de la caja internet encendida)
valida con el cliente si puede navegar.

En caso que no pueda, continda revisando.

REVISAR EL TIPO DE TECNOLOGIA DEL DOMICILIO —

Ver el tipo de tecnologia y segtin eso, pincha el botén que corresponda

SIN INTERNET

FIBRA - OFFLINE



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

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

i. La posicion del dispositivo que sea la misma donde el técnico dejoé puesto el técnico. Si tiene antenas,
estas deben estar en posicion vertical. Si estdn en otra posicion, solicitar al cliente modificar y dejar en
posicion vertical.

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

ii. La caja de internet conectada a la electricidad

ii. Que la fibra no esté dafiada. En el caso de estarlo, ingresa una reparacion técnica
ACTIVO  : Seleccionar internet

TIPO - INTERNET FTTH

AREA : REPARACION TECNICA

SUBAREA : ONT OFFLINE

COMENTARIO: ONT offline, fibra dafiada

iv. La caja de internet conectada correctamente

v. El estado de la led LOS. Si estd en rojo o parpadea, ingresa una reparacion técnica:
ACTIVO  : Seleccionar internet

TIPO - INTERNET FTTH

AREA . REPARACION TECNICA



SUBAREA : ONT OFFLINE
COMENTARIO: ONT offline, Led LOS en rojo

CLIENTE NO ACEPTA VIDEO LLAMADA —

Solicita al cliente no acepta video llamada, solicita que revise el estado de sus cables, debido a que si
hay un dafio, puede originar el inconveniente.

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

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

ii. La caja de internet conectada a la electricidad

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

TIPO - INTERNET FTTH

AREA © REPARACION TECNICA

SUBAREA : ONT OFFLINE

COMENTARIO: ONT offline, fibra dafiada

iv. La caja de internet conectada correctamente

v. El estado de la led LOS. Si estd en rojo o parpadea, ingresa una reparacion técnica:
ACTIVO  : Seleccionar internet

TIPO . INTERNET FTTH

AREA © REPARACION TECNICA

SUBAREA : ONT OFFLINE

COMENTARIO: ONT offline, Led LOS en rojo

HFC - OFFLINE

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) Una vez conectado con el cliente, solicita que enfoque los siguientes aspectos de su cableado:

i. La posicion del dispositivo que sea la misma donde el técnico dejo puesto el técnico. Si tiene antenas,
estas deben estar en posicion vertical. Si estdn en otra posicion, solicitar al cliente modificar y dejar en
posicion vertical.

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

ii. La caja de internet conectada a la electricidad

iii. Que los cables no estén dafiados. En el caso de estarlo, revisa si el cliente tiene factibilidad para
Fibra. Apoyate en la publicacion CAMBIO DE HFC A FIBRA. ( VTR CLARO) Si es asf, informa:

Sr(a) le comento que la visita consistird en actualizar su tecnologia a fibra; este cambio le permitird
contar con una conexion mas rapida, estable y preparada para todas las necesidades de su hogar. Es
importante mencionar que algunas conexiones antiguas de su domicilio dejaran de estar disponibles
pronto, por lo que esta migracion es necesaria para garantizar que pueda seguir disfrutando de un
servicio moderno, seguro y sin interrupciones.

SOLO si el cliente no acepta o no tiene factibilidad para cambiarse a fibra, ingresa una reparacién
técnica:

ACTIVO  :Seleccionar internet

TIPO - INTERNET

AREA : REPARACION TECNICA

SUBAREA : MODEM OFFLINE

COMENTARIO: MODEM offline, cables dafiados



iv. La caja de internet conectada correctamente

CLIENTE NO ACEPTA VIDEO LLAMADA —

Solicita al cliente no acepta video llamada, solicita que revise el estado de sus cables, debido a que si
hay un dafio, puede originar el inconveniente.

i. La posicion del dispositivo que sea la misma donde el técnico dejo puesto el técnico. Si tiene antenas,
estas deben estar en posicion vertical. Si estan en otra posicion, solicitar al cliente modificar y dejar en
posicion vertical.

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

ii. La caja de internet conectada a la electricidad

iii. Que los cables no estén dafiados. En el caso de estarlo, revisa si el cliente tiene factibilidad para
Fibra. . Apdyate en la publicacion CAMBIO DE HFC A FIBRA. ( VTR CLARO) Si es asi, informa:

Sr(a) le comento que la visita consistird en actualizar su tecnologia a fibra; este cambio le permitira
contar con una conexidon mas rapida, estable y preparada para todas las necesidades de su hogar. Es
importante mencionar que algunas conexiones antiguas de su domicilio dejaran de estar disponibles
pronto, por lo que esta migracion es necesaria para garantizar que pueda seguir disfrutando de un
servicio moderno, seguro y sin interrupciones.

SOLO si el cliente no acepta o no tiene factibilidad para cambiarse a fibra, ingresa una reparacién
técnica:

ACTIVO  :Seleccionar internet

TIPO . INTERNET

AREA : REPARACION TECNICA

SUBAREA : MODEM OFFLINE

COMENTARIO: MODEM offline, cables dafiados

iv. La caja de internet conectada correctamente



@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

Completa la leccion, antes de continuar.



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

DESAFIO N.° 08 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
08!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



