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Tecnologia MESH (clientes stock Claro) Atencion Remota

Aplica para HFC
OBJETIVO

Busca de manera dindmica la mejor forma de conectar los extensores a Internet (conectandolos al médem u
otro extensor) cuando hay variaciones naturales en el ambiente (Por ejemplo: puertas que se cierran, actividad
de los vecinos, dispositivos que se mueven dentro de casa, etc.).

ALCANCE

Aplica para todos los casos en que el cliente indique tener inconvenientes con su servicio de Internet, por
ejemplo.: Sin servicio, sin conectividad, inconvenientes con navegacién, inconvenientes con velocidad,
intermitencia, modem no enciende, WIFI, etc.

POLITICA DE ATENCION

v Esta atencion se puede dar a Titular o usuario.

v Si el cliente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que llame cuando lo esté, ya que es necesario
hacer pruebas con su equipo.

v Si el cliente ingresd su Rut en IVR/ Sucursal Virtual (en el caso de chat) no volver a solicitarlo a menos que
la solicitud lo requiera, por ejemplo: entrega de clave wifi.
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VERIFICA

Cual es la direccion donde esta instalado el servicio.
Que el servicio esté activo y no suspendido.

Se encuentra en su domicilio para realizar pruebas
Cuadl es el plan contratado por el cliente.

Confirma NUmeros de contacto y mail del titular

ANALIZA

ANANENENRN
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Revisar si el cliente nos ha contactado y/o ha tenido una visita técnica por motivo Internet en los ultimos 60 dias:
1. Ingresa el RUT en tablero de despacho, http://10.94.200.64 en el navegador EDGE(Recomendado).

@ 3 Configuracién de Etiquetas () Estados de la orden
- @ 4. Reporte Claro Video

@9 5 Sur Supervision Atencion Cliente
- 6.- Cambio de Service PAckage

Téenico Pendientes

&

l .‘ 1. Tablero del Supervisor

fe .‘ 8. Tablero del Despachador

I @ | 9. Process Engine - WorkFlow Pymes

@ 10. Cambio de contrasefia

* 8. Cambio de conuasens
- @ 7-Reclamos Nivel TDOS
’s i

Ordenes Pendientes

Fecha Ag Hora Ag Folio OT Insistencia

%""“ rketing L [yee—— Médulo de Despacho
1. ZRM PyMES
17?}%‘/% | @ 2/onnguragor u Proguctos Tipo Cliente[AMEOS _ + |Centro de Trabajo| S=ecsionar

leccion=r ¥ | Zona| Selscoion=r ¥ | Fecha| 13/04/2023 B

Jue 10 Jue

Fecha| 13/04/2023 |

&) Buscar

Orden de Trabajo W

36397875

Actuales:

Exc

Nodo
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2. Consulta la OT identificada dentro de los Ultimos 60 dias, y verifica su estado.

-
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3. Revisa los comentarios técnicos en la OT y motivo del estado (Ejemplo: domicilio sin moradores, resuelto,

reparacion, se cambia equipo, etc.)

nformacion General

Histérico de Movimientos

Informacion de la Orden de Trabajo Estatus Fecha Hora Dilacién
Tipo de Trabajo Venta Nueva Liguidadas D1/04123 o
Orden de Trabajo 36397875 Estado Liquidadas Liquidando 010423 26 o
Aliado NOW 5PA Insistencia
Es e i
Zona PRNWIXMET Ciacian | 0104122 123 0
EEIEDEERE Faler Aprovisionando | 01/04/23 1122 (1]
Fecha Orden 30-MAR-2023 14.26
Domicilio AVENIDA LAS TORRES, 05480, null, PUENTE ALTO En Trabajo b104iz3 121 o
Agendacion 01-ABR-2023 09-13 Despachadas 0104123 121 0
Técnico Asignade BLAS ELGUETA OSORIO Asignadas P o1 0
Informacion del Cliente For Asianar F— . 0
lims . ZHITAETES Observacicnes
Nombre del Cliente  MARIA TERESA FLOR SANCHEZ o
Tipo de Cliente PERSONA Fecha Descripcion
Nombre de Contacto MARIA TERESA FLOR SANCHEZ TEMFLATE T4 HORA 12-05:31 FECHAZ023 04
Fono de Contacto 940584079 01 CIERRE WT: OK FLAN TIFC SERVICIO: TIFD
e REPARACION: TICKET: 12308541830408282
Cuenta 16540802 010423 ESTADO OT: Liquidada SONIA SOLANGE
DURAN DELGADO EJECUTIVO T4 HFC
Contrato 260743790001 BRUPD KONECTA 0K
Estado de Cliente ACTIVO
- 010423 ok
Servicios
- TEMPLATE T4 HORA:11:55:31 FECHA:2023 04
Servicios INT TV 01 CIERRE VT: OK TIFQ REFARACION:
i e ESTADO OT: LISTO FARA CIERRE SIN
TTIED GE UELR TENELT rnsiz3 CONTACTO SONIA SOLANGE DURAN
e . DELGADS EJECUTIVO T4 HEC GRUPD
o Histérico de Transferencias KONECTA OK
= - TEMPLATE T4 ORDEN: 38397475 ESTADO OT:
() Teléfonos Asignados LISTO PARA CIERRE HORA11:53:11
o1/04i23 FECHA:2023 04 01 SONIA SOLANGE DURAN

Area Usuario
DESPACHO 1813711473
DESPACHC 1912711473
DESRACHC 270085055
DESPACHC 270085055
DESPACHO 2ZT0BGH05TS
DESPACHC 270085055
DESRACHC 270085055
DESPACHO WASGRAFICO

Estatus Usuario

Liquidadas 1912711473

Liquidadas 1912711473

ety | 113711473 M

) Datos Técnicos |

4. Siel cliente registra contactos y/o visitas técnicas de internet en los Ultimos 60 dias, debe ser atendido como
un caso reiterado. Revisa el apartado de “Reiterados” para su atencion.

Si el cliente no es un caso Reiterado, es decir, no tiene contactos ni visitas técnicas de internet en los ultimos

60 dias, debes continuar con el procedimiento a continuacién
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Explicar como se abordara la atencion a través del siguiente script:

Sr(a) XXX, revisaremos su servicio de internet completo a través de distintos pasos que nos permiten identificar
donde esta el inconveniente que le afecta. Dependiendo de la causa encontrada, la solucion que aplicaremos ser3
en linea, y en otros casos deberemos comprometer una visita técnica. Este procedimiento va desde lo mas general
a lo mas particular y le iré comentando cada una de |as revisiones que haré.

Gestiona esta atencion a través de lo siguiente:

Revisiones Basicas

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

Sr(a) XXX, primero revisaremos el estado comercial de su servicio, para asegurar que éste esté activo y asi
podamos entregarle soporte.

Realizar paso 1 completo

Revisar el estado comercial del servicio en SUR. Para entregar soporte, debe estar activo (sin deuda)
1.1 Ingresar Rut del cliente

ESPACHO CONSULTA CRM2

. Tablero de Despacho
© {5. Cambio de contrasefia
@ | 6. Consulta de Equipos
& 7.- Reclamos Nivel TDOS
[*] ar Sesion
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1.2 Digita el RUT del cliente y presiones sobre al boton de la lupa

& CRM - Windows Internet Explorer

1-NUM CLENTE v 147319851 ﬂ = L

Chianias Hombiie

1.3 Verifique el apartado "Estado" para determinar si se encuentra Activo o Suspendido.

Tpo  PERSONA Estado Cliente Activo  F.Alla 2abr2013  Categoria Normal Afinidad 1 —PLOR AZNARAN CALDERON  Correo ‘
' 2 2 \ jEstado Cliente Suspendh Alta  23.feb-2012  Categoria Normal Afinidad
Cuenta | Direccion Producto | <
77713425 (1) Direccion roducto
Cuenta 1 ) _ =
2 1 m
. AVENIDA LA FLORIDA EDIFICIO- EDIFICIO NUMERO:10269
al NUMERO INT:A. LA FLORIDA AVENIDA LA TRAVE SIA EDIFICIO- EDIFICIO NUMERO:6867

NUMERO INT:l, PUDAHUEL

Video

Telefonia [228678834 ]
]Productos IQmm:. meﬂml\amsmn I ‘

Productos | Ordenes | Facturacion | Atenciones

PTOOUC!OS

- \
Productos F.Baja Familia Estado 3::':; Costo |Descuento | Estado
‘ | | | ‘

Canal

Famika Estado Ven‘ln Costo Descuento Estado |
3 Play TV Avanzado 20 Mbps : : :
12-nov-2015 $50340 $15330 ACTIVO
|l WiFi Teletonia Himitad 'Telefonla  26.oct-2015 $31.890  $5.000 SUSPENDIDO
| D Adiclonales 14-jun-2013 $20.120 $0

26-0ct-2015 $2.300 $0

1.4 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:
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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 razon por la que su servicio no esta 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 el servicio del cliente esta activo, continuar con las revisiones:

Explicar si hay o no fallas masivas o trabajos programados en el sector
Sr(a) XXX, ya asequramos que su servicio estd activo, por lo tanto, ahora vamos a revisar si hay algun evento o
trabajo en su sector que pueda estar afectando a su servicio.
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Realizar paso 2 completo
2- Revisar si el servicio esta siendo afectado por una Falla Masiva en Estado cliente.
2.1 Ingresa a Tipifica para extraer el nimero de NODO.

Hogar HFC

Resultado busquedaNueva RUT " G

» Contratos Nombre : keSSl Sk
« Boletas HFC Rut: 16566459-0
= Historico

Flan Contratado - 1Play Hogar INT Full 500 Megas
Cli

enie enoria - PERSOMA

Nombre Nodo |- [CMA027]

omuna Nodo - LALANA

Servicios Contratados - Internet
Estado Servicio © Activo
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2.2- Revisar en Estado Cliente si el Semaforo esta en rojo, esto es, porgue tiene una falla masiva con “Dificultad de
Servicio Detectada”. En caso de que aparezca en color Verde, es porque el nodo no es parte de una falla masiva.

@ Estado Clientes Francisco.Valdes

Estado Clientes

Inicio Diagnostico Estado Nodos Cambiar Contrasefia Salir

Estado de Nodos : 2023-06-29 12:50:00

. CRITICO 56 nodos @ s nodos | ATENCION 86 nodos . NORMAL 2595 nodos
Exportar Tabla Filtrada
Exportar Excel MOSTRAR[10 ~| ELEMENTOS BUSCAR PHUC28
Ds us
W e mp Valor Uil Uil
CMTS ¥ Domgin | Descrip or | Mode | Afectocion | Total | Impach ed | Stressed | Chron of QE | conEstado %
B CHAIDE P L I HUC28 01 i ) i}
PAGINA 1 DE 1 ( REGISTROS TOTALES: 2773 ) - (1 REGISTROS FILTRADOS )

INFORMA

En caso de falla masiva

Recuerda, que no debes generar Visita técnica.

“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los servicios en su sector. Nuestro equipo
ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad. Lamentamos las molestias que esta situacion le podria

ocasionar”,
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Estado del cable modem

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

Realizar los pasos completos, que a continuacion se 1.3 Presione sobre el nimero de Suscriptor o Identificador
detallan:

Paso 1.1 = Revisar si cable modem se encuentra ;:c“:

activo en Incognito.

Ingrese el RUT del titular (sin guidn, ni digito gloosiie mmans]__J

verificador) seguido de un asterisco (*) en el campo el

Busqueda de Incognito.

1.4 Desplacese hacia la seccién Suscripciones

Cusnias Higtanal

m Cuentas 4 Bisguada | 7 Recargar |
“ x:ﬂi;’n‘.l& KARINA LAGDS VAS m suscrlptnr
:..;:- :F-ls.!;» dencial
i > dertiicacor 173082330002
1.2 Presione sobre el boton de la lupa. B —
* Suseripciones
TV_PR22 - TV PR22 SsCnpion 173092330002

« g Additional Offering 1 N

DOCSIS3_50_5_MNAT -
™ .DDCSISJ 50_5_MNAT

FED ORLAMNA KARINA LAt
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1.5 Verifique el color y el campo Estado de cada Paso 2 = Verificar Modelo y Tiempo de Encendido del

elemento en la seccion Suscripciones. Presione Cable Modem.
sobre alguna suscripcion (Telefonia, Television o 2.1 Presione sobre el botdn Diagnodsticos por cable
Internet) para revisar el campo Estado modem, en incognito.
&isaveds | 2 Recorgor | - |-
— : ¢ Cable Modem: 5C:76:
DOCSIS3 50 5 NAT- [ servicio de Suscriptor: DO .- DOCS183.50.5 NAT-

;"ml = Dnnmnlm'|

o moccres sy

o] F'.emmnl|
T'I’_A\"ANZP = TV Avanza @ Dwiales del Senicio - 2 o 5C:T6:8530:CCHE
«d B.aw Ol‘foru?gl . Modailo CGEADTI0T CM
denificador: 235724763004 TB:5- 30O
o picTimmcest (Gl omconn
= Dispositivos o - Mea
Estars oo I Chester DHCP e 38 clarochibe org

- SCIT6:95:3D:CC9E

2.2 Presione sobre la pestafia Diagndstico SNMP (aplica

1.6 Compare la suscripcion de Internet con
solo para HFC)

la tabla de equivalencia

Color Estado Descripcion DOCSIS3_50_5_NAT - iagnosticos por cabl oden
P g DOCSIS3_50_5_NAT s Diagnésticos por cable mode

L Activo Suscripeidn o dispositive active

Jispositivos
L] Suspendido Suscripeidn o dispositivo suspendide 5 5C-78:08-30-CC-0E ' . ] I
zi= Mooem - FRASOR 9. e SCC O

| Informacion de lease DHCP

Em vs.nc.an.am.ne

L] Activo Pendiente Suscripeidn o dispositive active pendiente
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2.3 Seleccione la opcidon BCC OIDs en el campo Conjunto de diagnostico
| o | o | |

£ Cuenta: 173092330002 L

Bisgueda Haga clic en ol icono Buscar pars cargar cuentas, especificando opclonalmants los criterios

DOCSIS3_50_5_NAT - 1 o
.. DOCHIISA_b AT [ Diagnésticos por cable médem - 5C:76:95:3D:CC:9E

o ".u}w

o goCTBESIOCCOE o - J Disgnoatico SNVP d Informacion de lease DHCP l[ Hintorial de Arrendamento I

Catle Modem

. Ix;(-gm,aoaq‘rmw 8CC OIDs v una al iC > Resul

PS 5C:76:95:3D:CC:9F
- MIA

Fivar 105 valores snemp visusizatos

2.4 Presione sobre el boton Realizar una consulta

o —

fio Cuenta: 173092330002

Bisqueda | Haga clic an ol icono Buscar para cargar cuentas, especificando opcionalmante los criterios

DOCSIS3_50_5_NAT - t z -TB-Q5- 20"
o @DOCSRI 30 4 AT L Diagnésticos por cable médem - 5C:76:95:3D:CC:9E

C.MakInCCSE
o ﬁ

| ¥ Dispositives | oisgnestico swe J Infrmaciin de leass DHCP |’ Hestors de Arendamienta |

.'ﬂ:?lﬁ!ﬂ'cl:ﬂ =

4 Conjunios de Gagnisics BCC OlDs v anaIzar una mmtltzl.mereruu
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2.5 Verifique las etiquetas MODEL (Modelo del equipo) y Uptime (Tiempo de encendido del equipo) Ejemplo:
13:08:45:00 (Trece horas, ocho minutos, cuarenta y cinco segundos, cero milésimas de segundo).
st Cmvnls ok { Toex Gl )

& Service Activation Center

Cusnas Histanal
fo Cuenta: 173092330002 @

Busqueda | Haga clic an el icono Buscar para cargar cusnta

DOCSIS3_50_5_NAT - . [ Valor
» g DOCSIS3_50_5_NAT Fomp— -

* Dispositivos
oy

® = SC:T6:95:30:CC:9F

- m Mo IQD‘}ERh.IS]"Q

@l® & & & & & & & & & 8 @

Paso 3 = Revisar conexiones del cable modem.
1. Revisar con el cliente que los cables estén correctamente conectados hacia el cable médem y hacia la
electricidad, hacer pruebas en distintos enchufes (si esta conectado en una “zapatilla o alargador”,
verificar que esté encendida y/o enchufada).
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Luego de las revisiones en incognito, el servicio se visualiza Inactivo, se debe ingresar una visita técnica en
SUR, por la tipificacién de “Sin servicio”.
En caso que el servicio en incognito, este activo, debemos seguir con los pasos siguientes.

Velocidad

Revisar que el aprovisionamiento de los niveles de potencia del cable modem, sean correctos.
También aplica como TS de navegacién lenta

Explicar la revision que se realizara al cliente.
Sr(a) XXX, el siguiente paso de esta revision es asequrar que su plan contratado de internet esté siendo bien
provisionado, de no ser asi lo corregiremos.

Realizar los 6 pasos completos.
6.1 En Incognito, Presione sobre el botdn Diagndsticos por cable modem.

Cusntas Hstonal

& Cuenta: 173092330002

& Bisquoda | 2* ncmuj

M Cable Modem: 5C:76:95:3D:CC:SE
DOCSIS3_50_5_NAT -
o gl DOCSIS3_50_5_NAT

;‘l\eww] Daonoalwi

S0 MAC  50-76:05:3D:CCSE
~ Dispositivos
Modek CGAD101 CM

.USCf7$:95:JD:CC:OE Q * D
A

Aa rlarnehila nrn
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6.2 Presione sobre la pestafia Diagndstico
SNMP (aplica solo para HFC)

DOCSIS3_50_5_NAT - nés o re
o g POCSIS3_50_5_NAT \ E Diagnésticos po

SpOSItVO! l Disgnéstico SNMP II Informacion
. ' 5c:7‘:’s:w:CC:°E . [ Conguntos do Gagnondoo

6.3 Seleccione la opcidn Niveles en el campo
Conjunto de diagndstico

. | Dingnoatico SHNMP [ Inferrmacicn de lease DHCP " Histonial de Arendamiento ]

“ a I Conurios do Sagnishco Miveles L I:‘MIHH una I:ﬂrhll.ﬂ‘.l_ E

T A S S

o Entrenamiento
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6.4 Presione sobre el boton Realizar una consulta

§ DHEP ﬂ Histonsl de Arendamenta |

Niveles * [Rsakzar una consulta] Comparar Resultados,

6.5 Verifique los resultados de la consulta de Niveles.

Filtrar los. valores snmp veunizadas

o [

@  Downsirsam Chaanal Powar 4.3 dimiy

@  Downsteam Channal 5™ Rato 414 08

@  Upsiroam Power 8 2 g8y
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6.6 Compare los resultados obtenidos con la tabla de equivalencia.

Stream Power Valor Minimo Valor Maximo
- Downsztream Channel Power -10 dBmV 10 dBmV
- Upstream Power 35 dBmV 52 dBmV¥

Resultado 1: Tras la verificacion de los niveles en Incognito, el EMTA se encuentra con niveles de transmision
fuera de Rango (Downstream Channel Power desde - 10 a 10 dBmV; Upstream Power desde 35 a 52 dBmV).

En este caso, el ejecutivo debe ingresar una visita técnica en sur,
usando la Tipificacion de “Niveles fuera de rango”

Resultado 2: Tras la verificacion de los niveles en Incognito, el EMTA se encuentra con niveles de transmision
dentro del Rango (Downstream Channel Power desde - 10 a 10 dBmV, Upstream Power desde 35 a 52
dBmV).

Ejecutivo debe seguir las revisiones.
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6.7 Si luego de esta revision, el cliente no tiene internet o bien, el cable modem no enciende las luces, sigue
en el paso siguiente:

Verificar el estado de las luces del CM o MTA
Estado de las luces del cable modem

1. Led Power apagado: Posible
problema del cable de
alimentacién, toma corriente, etc.

2. Led Power Encendida y Led DS
Parpadeando: Posible corte de
acometida, desconexion del TAP,
cable RF, etc.

3. Otro estado de Leds: Posible
problema del cable modem, etc.

En caso que las luces estén apagadas, debemos aplicar reinicio fisico del Cable modem. En el caso de
que el cliente no quiera hacerlo, podemos hacer el reinicio a través de Incognito.
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7.1- Reinicio fisico de cable modem. Resultado 1: Tras realizar el reinicio fisico, el servicio se
encuentra Operativo
“Disculpe las molestias Sefior(a) , debido a que el

servicio se encuentra operativo, no sera necesario el

envio de un técnico a su domicilio. De todas formas,
Reinicio Fisico del CM o MTA permitame dejar registro de la incidencia en nuestro
« Quitar la bateria (En ¢l caso de MTA) Sistema para mejorar nuestra atencion, Para ello
* Desconectar el cable de alimentacién confirmeme el Nombre y Rut del titular. Sefior(a)

Esperar 30 segundos aproximadamente . . Ny
5, I S gy bl ¢Le ha quedado clara la informacién?

Insertar la bateria (En el caso de MTA)

Resultado 2: Tras realizar el reinicio fisico, aun persiste
la incidencia

Bateria del MTA

}

-

=

=
=2
—
==
—_
=z
—_—
=1

Continuar con el Paso 3
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Continuar con el Paso 3

Paso 3: Verificar el historial de visitas técnicas en el Tablero de Despacho (Reiterado en Terreno). Considerar
ordenes de trabajo reiteradas en terreno a aquellas ordenes de instalacion, upgrade y reparacion cuya fecha de
liguidacion sea menor o igual a 7 dias.

Resultado 1: Tras verificar el historial de visitas técnicas, el cliente NO presenta visitas técnicas reiteradas en
terreno.

“Disculpe las molestias Sefior(a) _ enviaremos un técnico a su domicilio lo mas pronto posible, para reparar
el servicio afectado. Permitame gestionar su visita técnica en nuestro Sistema. En seguida le indicaré la fecha y
los bloques horarios disponibles. Mientras tanto confirmeme el Nombre y Rut del titular, asi como también el
domicilio".

Resultado 2: Tras verificar el historial de visitas técnicas, el cliente presenta visitas técnicas reiteradas en
terreno.

"Disculpe las molestias Sefior(a) _ enviaremos un técnico a su domicilio lo mas pronto posible, debido que
el servicio cuenta con incidencias reiteradas en terreno. Permitame gestionar su visita técnica en nuestro
Sistema. En seguida le indicaré la fecha y los bloques horarios disponibles. Mientras tanto confirmeme el
Nombre y Rut del titular, asi como también el domicilio".
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7.2- Reinicio fisico de cable modem a través de INCOGNITO

Paso 1: Ingrese el RUT del titular (sin guidn, ni digito

verificador) seguido de un asterisco (*) en el campo Busqueda,

esto a través de Incognito.

Cuentas | Histarial |

[ Cuentas

P
Bus.queﬂe| Haga clic en el icono Buscar para cargar cuentas, especificando opcionalmente los criterios | A

Paso 3: Presione sobre el nimero de Suscriptor o
|dentificador

_ AT D

Busqueda 17309233%

Crear | Fxportar todos los resultadas
Suscriptor Identificador | Nombre | Mombr

173092330002 173082330002 CRIAM

.  —— SR
Paso 2: Presione sobre el botén de la lupa

=2 Entrenamiento
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Paso 4: Desplacese hacia la seccidon
Dispositivos

& Biisqueda| 7 Recargar |

'suscripmr

o Nombre m
ORIANA KARINA LAGOS VAS
Tell Casa
Tipo: Residencial
identticador: 173092330002

Gene
~ Suscripciones
TV_PR22 - TV PR22 ]
@ @ Additional Offering Ide
Servicia - MA1BEERNSTI

Paso 5: Presione sobre el botdon Diagnodsticos
por cable médem

236724791408 i
:
g cable Moc
DOCSIS3_50_5_NAT -
- - DOCSIS3_50_5_NAT

Servicio - HCTESI0CCIEE - : Recargar I L= Dizgn

Dirsccidon MAC: 505-7a:
~ Dispositivos

Mol CEAD!

SC:76:95:3D:CC:9E ‘' Dascripcidn:
g Cable Modem I s

Cluster DHCF.  peaamg,

R -TR-OR-TIM - -0F
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Paso 6: Presione sobre el botdn Reiniciar

Bisqueds Haga clic en el icono Buscar para cargar cuentas, especifican

Q:Bﬂaquada| 7 Recargar

DOCSIS3_50_5_NAT - EEY Diagnésticos

® - I?OCSIrS.S:S.E:_E_NAT
_:CI'.’C-: 76953 -

CCOE

* Dispositivos

Paso 7: Presione sobre el botdon OK para
confirmar el reinicio del cable médem

I A Seguroque desea restablecer este £
dizpasitiva?

8], Cancalar

=

Explicar las revisiones wifi a realizar:

=\ Entrenamiento
wwel Técnico Comercial
‘“’ LlamW TR

Paso 8: Presione sobre el botdon OK para cerrar la ventana de
respuesta, aca podria entregar un mensaje de error, el cual no
aplicaria reinicio.

En caso de ser parte de esta casuistica, se debe ingresar una
visita técnica por VT en SUR “Falla Normal”

Restablecer el dispositivo x

El dispositva 28 ha restablecide comactamentsa.

oK

7.3. Confirmar con el cliente si el problema que continua
presentando es de Conexion a Internet o Velocidad.

Sr(a) XXX, ya revisamos el estado de su servicio, eventos o fallas en su sector, el estado de su cable modem, el
estado de su instalacion en el domicilio y la entrega correcta del servicio desde nuestras plataformas. El
ultimo paso es revisar su conexion wifi completa y lograr diagnosticar el funcionamiento de los dispositivos
conectados. Podriamos solucionar en linea o necesitar que un técnico vaya a su domicilio
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Los sintomas a resolver con este paso, son las siguientes:

AN NN N YR

Modelo TG2482A

Cambio de Nombre de la red WIFI

Internet no funciona

Cambio de Contrasefia

No ve red 5G

Cambiar el tipo de seguridad de la conexion
Conflictos entre direcciones IP y otros problemas

Paso 1 Desplacese hacia la seccion "Dispositivos”, en Incognito

Bisgueds Haga clic en el Icono Bus para carga

[P0 | g oimeds| 3 mlgm—]; n-rwl

¥ Suseriptor
p— 5 Suscriptor
pau—aA SAC TRES TRES
| i Cosa
Res»ﬂcncul o
ir g HyGuardar | Cambier Contrassin | |4 Creor | @ dminar |
= W Ganers :i"o'ili

DOCSIS3_20_02_NOMTA -
« g DOCSIS3_20_02_NOMTA

1 0
TV_BASEHD - TV Base HD EionRbnmor 1968270001
s Offering

3V

Entrenamiento

",‘!' Técnico Comercial




Troubleshooting

Paso 2 Presione sobre el grafico estadistico del cable médem
afectado

Bisqueds Haga clic an 2l icono Buscar para CArgar cuentas, aspacificar

* -?ﬁlring B _
r\:\. l'-"|._|||-.-| K== U11E ) ™ E suﬂﬂmr
- '.-H,HE.:!T“;EE:W g
2 b Mo | % | H |
F4:4B:2A:ET:EE:72 I
e Pravesdoe Siste

Paso 3 Seleccione la pestafia "Informacion de lease DHCP"

| Diagrastics SHAR || Informacicn de lease DHCF || islorind e Arrendariort " Grafcos

—
4 Corpninos de dagnosten BCC QIDs * |Realizar una con

Filrar oS vElores S vsusizaios

o0]we

2> Entrenamiento
%722 Técnico Comercial
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Paso 4 Presione sobre el botdon "Recargar”

l Disgnéstco SKMP ” Irfarnacicn de eatse DHCP

I'—x

Hage ciic sn &l botdn Recengar para aciualzer ssie disg

Paso 5 Verifique la "Direccion IP" que sirve para
acceder a la pagina de configuracion del cable
modem.

Diagraslice SKL2 Infermacicn de lwase DHCP Higlorial de Arnendami

|

Direccion MALC 90:6E:B8:81:00:C0
e S

Direccion 1P ;I:Ti-l.Zl-iﬂ'

Hora de fralzacion oel lease 11062017 1530
Mambre CMTS
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Paso 6 Ingrese el numero de la Direccion IP en el

Paso 8 Ingrese "admin" en el campo User Name vy
navegador Mozilla

"C14R0OCS1L3" en el campo Password

Login
Thi cefmik uba raeve @ sdmin Vakd charsciers o 1ha m 4 h teaigh 2 | 1 Tedl {
k% & oedaitan
L
T

Paso 7 Presione sobre la opcion "Wireless" Paso 9 Presione sobre el boton Apply

RS Status Login
A R R I 5 Tha defmak ks naeme i sdmin Wakd characiers ane 1ha [ t a theasgh 7 and primi
& # @ merdgibers
1 techrarEn *

PRI (Fresg Poraey =gl i Shockinon Tlmes omecieds Blecomecigbes. | 0 X . tmmem . mEmERaeaEs z
Dererpeream | (13 FI5MH KH: |1 53 dBay 151588 I5603AK QD8TIAIAIIE RO 1]
Dieypreas 2 (17 02700 NHe [14] @y 6] & QHOAM  QRIEI ML [TRE | |
Dicrerrtream 7 [1E F45 H KH: 093 dBay 35 8 I560AK  J163TERE000 |57 1]
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Paso 10 Presione sobre opcion Inalambrica

WASED ) Configuraciéon Basica del Sistema

AN e MM G g RO Ee opcones de configuande, WE opcunes de i

Ty o Ge U Hagy oic an bee pestattes Dars e ader 3 bes ot g
panzadss Menimps of susen 4o 108 solee afw O Be Sgree de rtey

tescrgeiin de dhcha opodn Pars gue los canbas hagen sfectn debe hacer ¢l

Paso 11 Cambie el Nombre de Red Inalambrica (SSID),
Canal y el Modo de Seguridad (WEP/WPA/WPA2), segin
corresponda

Configuracion Basica del Sistema

Aanaur T3 SR Bme machat opcanet de Camiguracaon. Bt cecrnes 0 13 pagra Cof

Hige che on fi
Ny
L 1 n 3 G
At [ 4
3
| ARMIS-3A82 | K
1
Mo - 2
| futn ] ?
L
’
WHAS b T
ACS U
CARA L\ L
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Troubleshooting 23) Tecnico Comerca

Encriptacion WEP64-Bits Seleccione "WEP" en el Modo de Seguridad. Luego seleccione "1" en el Numero de
Clave, "64 Bits" en la Longitud de Clave e ingrese una contrasefia hexadecimal de un largo de 10 caracteres en la
Clave

Encriptacion WEP128-Bits Seleccione "WEP" en el Modo de Seguridad. Luego seleccione "1" en el NUmero de
Clave, "128 Bits" en la Longitud de Clave e ingrese una contrasefia hexadecimal de un largo de 26 caracteres en la
Clave.

RS- A2 ]

120 Pae =

105 Tad 341 TESOGDGOOOOOOO0 | T

PEC - i
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Encriptacion WPA-PSK-TKIP Seleccione "WPA-PSK" en el
Modo de Seguridad. Luego seleccione "TKIP" en el
Algoritmo de cifrado e ingrese una contrasefa
alfanumeérica de un largo de 8 a 63 caracteres en la
Clave Compartida Previamente

—
OGS 00 Wk LSORNOR HEge ChC on S pRstalas DEa SO0 Bl s NS B O
Audrdaden Wnlargs of pusteo O relde b a0 On 00 Mges 8 oo glodn gue 4

deatnpeen de dete cpoon Pao gue loy combeon hagen slacto sebe tacer cle m of 4

ARRISGW !
?

AINYS-JAS2 '
?

No - 1%
Ao - F

Eagasu «

[ {ode O Séguedal WPA FSx -] !

™™o - ¥

CABAA YOT22ACATSS ?

2> Entrenamiento
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Encriptacion WPA2-PSK-AES Seleccione "WPA2-PSK" en el Modo
de Seguridad. Luego seleccione "AES" en el Algoritmo de
cifrado e ingrese una contrasefa alfanumeérica de un largo de 8
a 63 caracteres en la Clave Compartida Previamente

ARRISGW !
4 !
ARFIS. JAS2 ¥
T
u ! _
Ao - 2
kto » %
(XS5 Mlel « 3
WA P 2 B
ACS « ¥
CASAA NI TZ2ALA TS !
‘atoitats !
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Paso 12 Presione sobre el boton Apply

BiDex - #

Apkcal

CONECTIVIDAD WIFI

Explicar las revisiones wifi a realizar:

Sr(a) XXX, ya revisamos el estado de su servicio, eventos o fallas en su sector, el estado de su Cablemddem, el
estado de su instalacion en el domicilio y la entrega correcta del servicio desde nuestras plataformas. El dltimo
paso es revisar su conexion wifi completa y lograr diagnosticar el funcionamiento de los dispositivos
conectados. Podriamos solucionar en linea o necesitar que un técnico vaya a su domicilio
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Realizar paso 6 completo.
6.1- Verificar con el cliente si el problema que presenta es el NO tener conexion. En ese caso, si no se hizo
antes, se debe revisar si se conecta a VPN, la configuracion correcta del Proxy e IP Fija.

IMPORTANTE: Si el problema no es conexion o Si ya se hizo esta revisidon en el paso anterior, se debe avanzar
hacia el paso 6.18

6.2- Verificar con el cliente si aparece en el dispositivo el mensaje “Conectividad Limitada o Nula” acompafiado
de signo de exclamacion en amarillo.

' Conectividad imitada o nula
'\

& Es posble que no pueda obtener acceso a Internat
0 & algunos recursos de red. Este problema ocurmé
porque la red no asignd ninguna direccion de red al
EquUIPo

6.3- Preguntar al cliente si tiene VPN conectada en su computador.
6.4- Si el cliente indica que Si utiliza VPN, solicita que desconecte su VPN y ademas deshabilite el PROXY.
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Cémo deshabilitar PROXY 6.7- Desactivar el servidor PROXY

6.5- Pinchar INICIO [} v luego CONFIGURACION -

6.6- Seleccionar PROXY . —pesewma
[ Estade [ e
e O 7—© ;..m ’,,
2 o ==
¥ SRS——— 6.8- Una vez que la VPN y Proxy estén desactivados, confirmar
D © S con el cliente que tenga acceso a internet ingresando a
B cualquier pagina.

| | n

Si el cliente puede navegar informa:
“Sr(a) XXX el inconveniente que presenta no es del servicio de internet, sino de la VPN utilizada. Le recomiendo

contactarse con el administrador que |le provee este servicio para poder solucionarlo”
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6.9- Si el cliente no navega, consultar si tiene configurada la IP Fija. Si no hay claridad, revisar la siguiente
configuracion de Red en el equipo:

Ir al Centro de Redes y Recursos Compartidos (Windows) / Preferencias del Sistema; para esto:

6.10- Pinchar INICIOE v luego CONFIGURACION También puede acceder en RED vy luego seleccionar CENTRO
DE REDES Y RECURSOS COMPARTIDOS

- AN
Archi
M A = L]
ectarse con Co tro de rede:
<aritorio rem s compa
Ubicacién
« v vie 4
~ O Este N -
ste equipo ~ Dispositivos multimedia (1)
& Descargs
B J [TV] Semsung 6 Series (55
=
= v Infraestructura de red (1)
& . ARRISTG16626 Router
-
] * ~ Otros dispositivos (3)
% Disco local (C
[TV] Ssmsung 6 Series (55 [TV] Ssmsung 6 Series (55) [TV] Samsung 6 Series (55)

6.11- Pinchar en CAMBIAR CONFIGURACION DEL ADAPTADOR (Win) / Red (MAC)

Caerribsaer s conificpua soecn 2 red
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6.12- Pinchar con botdn derecho sobre la
conexion actual del dispositivo Wifi y Hacer clic

en PROPIEDADES

WWi-F1
ARRIS-D482-5G

ntel®)| @y peshabilitar
Conectar o desconectar
Estado

Diagnosticar

®) Conexiones de puente

Crear acceso directo

® Eliminar

E;' Cambiar nombre

") Propiedades

6.13- Doble clic sobre HABILITAR PROTOCOLO DE

INTERNET TCP/IPv4

Conectar con:

? Intel{R) Dual Band Wircless-AC 8260

Esta conexidn usa los siguientes elementos:

I3 Juniper Metwork Service

~

4 Habilitar &l protocolo de Intemet versidn 4 (TCP/IPvd) I

LI a Microsoft Network Adapter Multiplexor Frotocal
4 Controlador de protocolo LLDP de Microsoft
. Habiltar &l protocolo de Intemet versidn & (TCP/IPvE)

[l Dannandadar de detnnnidn da tanalanian da sieal de

> Entrenamiento
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6.14- En la pestafia GENERAL dejar seleccionado “Obtener
una direccion IP automaticamente” y “Obtener la direccion
del servidor DNS automaticamente” y aceptar.

-

- L
Propiedades de Habilitar el protocelo de Internet version 4 (TCP/IP.. X

General  Configuracién alternativa

(@ Obtener la direccion del servidor DNS autométicaments ‘/

(0 Usar las siguientes direcciones de servidor DNS:

IMPORTANTE: Recomienda al cliente sacar foto o print de
pantalla a los valores antes de cambiar la configuracion por
si los necesita nuevamente para uso de su empresa,
estudios, etc.
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6.15- Informa:
“Sr(a) XXX para navegar con la red CLARO es necesario dejar la configuracién en automatico, si no puede

por uso de VPN, debe contactarse con el soporte de su empresa”.

6.16- Si el cliente NO hace uso de VPN, revisar: 6.17- Revisar que esté marcada la opcién DIRECCION |P
Ir a la pestafa “Configuracion Alternativa” PRIVADA AUTOMATICA. Si no lo estd, se debe
seleccionar y ACEPTAR.

- =k 5n 4 (MCR/IE N Propiedades de Habilitar el protocolo de Internet version 4 (TCP/IP. X
General Configuracion alternativa
General I i i I
Conﬁgurauon alternativa Escriba a continuacdién la configuracién IP alternativa si este equipo se usa
en mas de una red,
Puede hacer que la configuracidn IP se asigne automaticamente si la y o ‘/
red admite esta fundonalidad. De lo contrario, deberd consultar con el ® Direcddin 1P privada automstica
administrador de red cul es la configuracion IP apropiada. (O Configurada por el usuario
(®) Obtener una direccidn IP automaticamente (|
() Usar la siguiente direccidn IP: 1
lic nfigur; I mbios) al salir
=

Si el inconveniente persiste, se debe continuar con las revisiones.
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IMPORTANTE: Esta revision, aplica sélo para equipos NextGen, tales como Arris TG2482A, para seguir las revisiones
debes proceder con lo siguiente:

6.18- Copiar la MAC del Cable Modem desde Incognito, para ello el ejecutivo sigue los siguientes pasos:

V.

V.

Ingrese el RUT del titular (sin guidn, ni digito verificador) seguido de un asterisco (*) en el campo Busqueda.
Presione sobre el nimero de Suscriptor o Identificador.

Desplacese hacia la seccion Dispositivos

Presione sobre el botdn Diagndsticos por cable médem

En mano izquierda de la pantalla de incognito, obtendras el nimero de MAC.

& Service Activation Center Actiaimontn conect < pr—
14740095¢ces | solo lectura-int-coldinit ( Teimex Chie )

Cuentas Hstonal
fi5 Cuenta: 173092330002

Busqueda

& Bowaiots | 2 Rocerom |

Jd Cable Modem: §C:76:95:3D:CC:9E
DOCSIS3_50_5_NAT -
o gl DOCSIS3_50_5_NAT

‘.‘mruui mlwi

NMAC.  5C:76:95:3D:CCHE

* Dispositivos
Modek CGAD101 CM

"SC?7§:95:JD:CC:9E o Y Desorex

P 5C:76:95:3D:CC:9F

— MO1909ERNS579 Campos
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6.19- Ingresa a Smart WiFi Portal (Cloudcheck) en la URL:

https://lla.cloudcheck.net/t1gui/login-page con las

credenciales usuario y clave, que seran asignadas.

Bienvenido a DZS Xperience

‘ clare_cl_test

Penence
4

i e seson |

6.20- Pegar la MAC en el campo ID separando cada 2
caracteres por 2 puntos ( : ) y presionar Enter

' -7 2 :I Xperience
a

Resumen
§E Dispositivos
l#"  Andlisis de linea

SIN EXTENSOR

Latencia 27ms
Jitter @ NA

Test develocidad:  Hace 17 horas Plan
Bajada NA on
Subida NA aje

i ul

CON EXTENSOR

IP piblica
Direccién MAC

) Id del AP
D e\ e
Firmwrare del AP
D Versidn del Agente

AP Principal Ultime reinicio

=2.4GHz S5ID
=5GHz SSID

1 & Conectado Ultima subida de d:

Grupos de Confgur:

Id del AP

Meodelo

Firmwrare del AP
Versidn del Agente
Backhaul
Direccién IP
Direccién MAC
Ultimo reinicio

Extensor
@ Conectado

e s coin

Ultima subida de d:

2% Entrenamiento
. Tecmr:u Comercial

1“&

6.21- Revisar en la vista “Resumen” si el cliente
aparece con un Extensor ademas de su
Cablemddem Principal.


https://lla.cloudcheck.net/t1gui/login-page
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6.22- Si aparece un Extensor, corroborar el contrato 6.25- En la seccion “Interfaces del AP” y con el
de este en la pestafia de productos de SUR. El Cablemddem seleccionado revisar que el cliente esté
extensor que debe aparecer en la vista de SUR es el conectado a las redes wifi correctas. Si no lo esta, indicar
modelo Kaon u otros modelos. las redes a las que debe conectarse.
o CTA PRIMCIPAL i
o AL L0300
Vighdn Genaral Intarfnces del AP
. ? L T T
*rinciral | Clisy w Dydenes | Factua o
Producios
ﬂ?—?:]:u'lv:rnlﬂ b :n:-uma o e -
(T2 A2 bvterrent SO0-15 T-mar-2021 VAP
=
TV FULL - OV T-mar-2033  VHF Configuracion del AP
6.23- Si no tiene Extensor contratado, continuar 6.26- Volver a cloudcheck, a pestafia de “Descripcion
con el paso 6.24 general” e ir a Administrar credenciales,

6.24- Pinchar el concepto “Dispositivos”. Se abrira un pop-up.

22% ASSIA ﬂ Cloudcheck®

40:0D:10:AA:12:23

@ Resumen |
Dispositivos

= Anglisis de nnea ‘

e As
-

Wi-Fi
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6.27 Ingresar la clave solicitada por el cliente en Nueva Password y Confirmar Password. En ambas bandas, se

debe introducir las credenciales a ambos SSID. Luego hacer clic en “Aplicar”. - Clave debe contener minimo 8
caracteres, que incluyan letras (A-Z) y niumeros (0-9)

Gestidn basica de credenciales

Red [ Principal ‘
5510 diferente por banda L

Activado

51D 0 [pr, aba |

Husva contrasedia O

Confirmacidn de contrasefa

Seguridad [5;.;,.-:.;;-:'.‘.‘pa'.'.‘:alﬂ‘qr::'-r-a'. n

.
iirags [Ei."rsl:i:Alu .

c . :’I’r
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6.28- Volver a cloudcheck, pestafia “Dispositivos”, filtrar en “Todos” (1) e identificar los dispositivos que
aparecen en la columna “Estado” (2).

REGISTRA

HFC MAS / TECNICO / VENTA CRUZADA/ PROCESO TECNICO
O Desconectados Ver expandido: .~ @ Vertopologfa: @ |NTERN ET /SIN |NTERN ET

@ Conectado Lailtima subida de datos fue hace 42 minutos

s ssps Velocidedmax. [ g En SUR, deja la anotacion de “Solicitud” para un
correcto registro de atencion.
WTR-8007466 2023-04-05 00:26
WTR-8007466 M/A
VTR-8007466 NJA
e ”‘”"‘ e Nombre de la persona que atendemos
WTR-8007466 2023-03-24 00:15 Inicio Atrds
S " I——_ e Motivo de atencién/llamada
VTR-8007466 2023-02-1301:00 | ~ :::.’en l ° |nfo rmacién entregada
WTR-8007466 M/A
WTR-8007466 M/A
VTR-8007466 N/A []
WTR-8807466 M/A
WTR-8007466 M/A
WTR-8007466 2023-04-17 00:42

Si el dispositivo esta conectado continuar con las revisiones
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6.29 Hacer clic en botén “Tiempo Real” 6.30- Una vez que cargue la informacion de “Tiempo real”,
revisar parametros de “Velocidad”.

fatade S Velockdad TR... dadm...

:

£
;
|
4

-

Si aparece el ¢ icono significa que el dispositivo conectado

En Iq pantalla aparecera un cuadro azul se encuentra en modo suspension.
que informa el estado de carga, esperar

hasta que finalice.

#* "4 Ejecutando operacién en tiempo real

B’ 4 Midenda Ly velockdad Wil
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6.31- Verificar si el parametro de velocidad es mayor o menor > 25 < en los dispositivos identificados con
inconvenientes. SI ES MAYOR >25, continuar con el paso 6.35

Sl es menor <25

e Se debe preguntar al cliente: “¢Qué tan lejos o cerca esta el dispositivo del Cablemddem?”
a) Cerca (Por ej: 2 metros entre el dispositivo y el Cablemddem)

b) Lejos (Por ej: 10 metros entre el dispositivo y el Cablemddem)

a)- En el caso en que el dispositivo esté cerca del Cablemddem se debe generar un “Reset WIFI”
- Debes ir a cloudcheck a “Descripcion general” y luego pinchar sobre “Reiniciar”.

[l Resumen de linea 18:25:D1:8A:8E:FF

* Al pinchar reiniciar veras un pop-up, el cual debes seleccionar

Identificacion de linea 158:35:D1:8A8E:FB ”Reinicia r”
% Administrar credenciales
Mombre . w s
- o - Reiniciar
0 Reiniciar ESCargar
g Subir
T Restablecer control Latencia sccin hard I daz laz tos d I = ~
paterns E=tar nervioso Ests accion hara que se reinicien tDados 108 pUntos de a0Cesd Yy extensores _
marca de tiempo administrados. Ls conectividad se interrumpira durante unos minutoz hazta

que todos los puntos de acceso y extensores vuelvan a funcionar. ;Estas seguro

que deseas continuar?

&% Reiniciar controlador Wi-Fi

W | o5 puntos de acceso v los

exteEnsores se reiniciaron con 1
Cancelar Lol |
9

Punto de

-
accesd ralz



Troubleshooting

5- Volver a revisar el parametro velocidad de los
dispositivos identificados, para verificar si el
parametro mejord a > 25.

6- Si el Reinicio wifi no mejora el parametro y éste continla
< 25, se debe ingresar una visita técnica en SUR por
“Problemas de cobertura wifi”
6.1 Ingresar en CRM SUR, ingresa el RUT del cliente
6.2 Seleccionar <Servicios y funciones>, en el costado
inferior derecho de la pantalla, presiona <Reclamos>
6.3 Selecciona el servicio afectado, en este caso,
Internet. Presiona el boton <Siguiente>
6.4 Debes ingresar los campos requeridos, registra
detalle del diagndstico.

Servicio
Crigen de reclamo:
Tipo de Falla

Tipehicazion

Medio de Envie

Date Medwo de Emvie

Repartade por

Telefona Contactn

fatade S

!

0000000

Tipificacion

[~
AN

Velocidad TR...

[Eucm U pCdn:

Anctacicnss

‘@’

Entrenamiento
Técnico Comercial

Lo TR

| Setecena ura cociin:

=

5MS

|
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6.5 selecciona pregunta de validacion, y luego pincha escalar

Generar vista téonca

- Respuesta

Escalar

-

COBERTURA / CONECTIVIDAD

Esta opcion escalara el ticket jDesea continuar?

Informar la siguiente consideracion:

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

Si el cliente residencial consulta si la visita tiene costo, informar:
Le informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000.



Troubleshooting £9=) Tacnict Comarcia

‘“’ Ll TR

b)- En el caso en que el dispositivo esté lejos del Cablemddem se debe recomendar la instalacion de un
extensor.

Sr(a) XXX, segun las revisiones y la informacion que arroja nuestro sistema, el/los dispositivos(s) XXXX (informar
qué dispositivo) presenta inconvenientes con wifi asociados a la conexién. Esto puede deberse a distintos
factores, y lo mas recomendable es ingresar un extensor que amplie la sefial dentro de su domicilio.

Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo RP 362M, Sercomm. Para revisar el procedimiento
VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS pincha AQUI

6.35- Si el parametro “Velocidad” en los dispositivos identificados con inconvenientes es mayor > 25, se debe
continuar revisando el parametro RSSI.

Filtro © | ‘ Estado © '@} Conectados {:} Desconectados {:} Todos Ver expandido: “"@ Ver topologia: "'

Velocidad max. Velocidad max.

Tipo = Nombre = Interfaz @ % ssip ¥ RSSI ¥ § Estado... Mbps @ < Fecha @ % \:I i)
- a& COMMSCOPE TG2492LG-NA (...AAL... Conect...
[{E] MARTINA (...64:CA:40) 5GHz VTR-8907466 @ Conect... 489.91 Mbps 2023-02-1301:00 D
£ [LG] WEBOS TV UJE560 (...30:AF:62)  5GHz VTR-8907466 @ Conect... 247.16 Mbps N/A D


https://claromas.clarochile.cl/respuesta.php?q=vende/139
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6.36- Si hay Parametros < a -80 se debe generar un “Reset WIFI”, sélo si no se hizo antes, de ser asi, se debe
continuar con el paso 7.43.

Debes ir a cloudcheck a “Descripcion general” Al pinchar reiniciar veras un pop-up, el cual debes seleccionar
y luego pinchar sobre “Reiniciar”. “Reiniciar”

—C — Reiniciar
L S Portal
Q_ Resumen de linea 18:35:D1:8A:8E:FB =

Esta sccidn hiard que se reinicien todos los puntos de acceso vy extensores

@ Descripcién general ' 6 i 35:01:8A:8E" - - . _ .
= o d Identificacién de linea 13:35:D1:34:8E:F8 administrados. Ls conectividad se interrumpird durante unos minutos hasta
Plan gue todos los puntos de acceso y extensores vuelvan a funcionar. jEstas seguro
2000 . n
oo gue desess continuar?
TMbp
a3
e Cancelsr
Iden
Mod
Firm
Vers
P
1P di

BW | os puntos de acceso v los
extensores se reiniciaron con
Exito
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6.37- Verificar si los dispositivos identificados con inconvenientes aun aparecen en la columna “RSSI” con
parametros < -80

wiag i = b 3 Erinade 3 walos

0000000 ¢

6.38- Verificar con el cliente si el Cablemddem esta en el mismo lugar en que lo dejo el técnico al instalar.

e NO > Se debe Ingresar una Orden de servicio por visita técnica del tipo “Problemas de cobertura wifi” para que
se vaya a revisar la Instalacion con recomendacion al técnico (en la observacion) de instalacion de un extensor
dados los parametros revisados < a -80

Informa

“Sr(a) XXX, su visita se realizara el dia XX entre las XX y XX hrs. Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas,
es necesaria la presencia permanente de un adulto responsable, habilitado para expresar sus necesidades y
aprobar el trabajo de nuestros técnicos.
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Si el cliente residencial consulta si la visita tiene costo, informar:
Le informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000.

6.38- Si el RSSl es = 6 > -80 en los dispositivos identificados con inconvenientes, revisar si hay dispositivos
conectados a la red 2,4G. Si hay mas de 10, se debe recomendar ofrecer un extensor.
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6.39- Si, por otro lado, hay menos de 10 dispositivos conectados a la red 2,4G, se debe preguntar al cliente

“iCual es el dispositivo que presenta inconvenientes?”

6.40-Hacer clic en el dispositivo con inconvenientes indicado por el cliente.

6.41- Ir a la seccion “Cambios de canal que afectaron al dispositivo” y “Cambios de banda del dispositivo”.

6.42- Revisar si el dispositivo ha tratado de cambiar de la banda 2.4GHz a 5GHz sin éxito.

V)

Salir

Habilitar logs @D @D m * Bienvenido test userl for ALL ISP's

Cambios de canal que afectaron al dispositive
Fecha Descripcibn

|2 Dapostivos © 290 26 04204 ¥

¥ Andlisis de linea

(4]

* W

o

44449

o 0 ¢
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a) Si se ha tratado de cambiar de banda 2.4Ghz a la 5Ghz sin éxito:

1. Indicar al cliente que desactive y active la opcion wifi de su dispositivo y luego reiniciarlo. En el caso de
dispositivos fijos, como por ejemplo otros dispositivos, el reinicio consiste en desconectar y conectar a la
electricidad para luego encenderlo.

2. Luego de realizada esta accidn, revisar si la conexion al dispositivo cambia a la banda 5Ghz en la columna
“Interfaz”

Bienvensds mrsbs

-k 5]
':'Ta‘.-"g."\'_\l.-". ﬂ Claudcheck®

Dispositives Wi-Fi: E4:5T 40004543

Chsgeorsitivos b e Limvea? B4 5T 400884543

Wi Famra B Cono: ik [P pa———

3.Si logra cambiar a la interfaz de 5Ghz, confirmar con el cliente que el inconveniente que presentaba se haya
solucionado.

4. Si indica que no hay solucion, se debe recomendar conectarse cerca al Cablemddem para mejorar la
conexion wifi del dispositivo, sin embargo, estando todo OK, el inconveniente que presenta es atribuible a su
dispositivo particular. Puedes informarlo a través del siguiente script:
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Sr(a) XXX, hemos revisado su servicio de internet de forma detallada y también los dispositivos de su domicilio
conectados. Todos muestran parametros de velocidad y cobertura adecuados para un correcto funcionamiento.
De esto, podriamos entender que el inconveniente que mantiene es propio del dispositivo que menciona y no del
servicio de Internet CLARO. Nuestra recomendacion, es que se conecte siempre cerca del Cablemddem con este
dispositivo, para asi minimizar los inconvenientes que presenta.

b) NO aparece en el “Histérico de optimizacion del dispositivo” que se haya intentado cambiar de bandas:

1. En ese caso, se debe explicar al cliente que hasta aqui todo lo correspondiente al servicio de internet CLARO se
registra OK, por lo tanto, al mantener inconvenientes con un dispositivo en particular, éstos son atribuibles a dicho
dispositivo y no al servicio que se le entrega. Puedes informarlo a través del siguiente script:

Sr(a) XXX, hemos revisado su servicio de internet de forma detallada y también los dispositivos de su domicilio
conectados. Todos muestran parametros de velocidad y cobertura adecuados para un correcto funcionamiento.
De esto, podriamos entender que el inconveniente que mantiene es propio del dispositivo que menciona y no del
servicio de Internet CLARO.

EXTENSOR CLARO
Otros modelos
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En comunicacion con quien esta en el domicilio
1. Preguntar al cliente de qué forma esta conectado su Extensor al Cablemddem CLARO. éVia Cable o via

Wifi?
Extensor Conectado via cable
1.- Asegurar con el cliente que su Extensor esté correctamente conectado a la electricidad, esté encendido y
bien conectado hacia el Cablemddem
2- Preguntar al cliente si las bandas 2.4 y 5 del extensor estan separadas. Si es asi, se debe recomendar
unificarlas
Sino lo sabe, de todas maneras, se puede continuar con la atencion
3- Preguntar al cliente ¢Cual es el dispositivo con inconvenientes? Y hacer la diferencia entre dispositivos
moviles vy fijos
Dispositivo movil
1.- Pedir al cliente apagar el extensor y acercar el dispositivo al Cablemddem. Verificar el nombre de la red del
Cablemodem para asegurar que sea esa a la que el cliente se conecte:
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2. Enlavista de cloudcheck, pinchar “Dispositivos” 3- Filtrar en “Todos” (1) e identificar los dispositivos que
aparecen en la columna “Estado” (2) y que estan conectados
W _ al extensor.
Xperience . . ‘s o
LEERTY | 4- Verificar con el cliente: “Cual es el dispositivo que presenta
18:35:D1:8A:8E:FB inconvenientes?”.
Resumen W] ~owy vd » Wi
Dispositivos s sms =1 T e,

Analisis de linea
Wi-Fi

VIR-6300019 34.34 Mbps

e Sjeldispositivo esta conectado->continuar con
las revisiones
5.Hacer clic en boton “Tiempo Real”.

000000000000

En la pantalla aparecera un cuadro azul que informa el
estado de carga, esperar hasta que finalice.

venido test userl for ALL ISP's

™4 Ejecutando operacitn en tiempo real

b s Midenda L welocidiad Wil 4
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6- Una vez que cargue la informacion de “Tiempo real”, revisar parametros de “Velocidad” del dispositivo
identificado con inconvenientes.

) Conectads Desconetactons Todos
Tipo = Mambee S wierfaa @ S S50 S s S Estads S Velecidad TR.... Rrelacidad m... |
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7- Sila “Velocidad RT” es (menor que) < 25 Se debe revisar el RSSI del dispositivo
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8- Si el RSSI es (menor que) < -80 Informar al cliente que el inconveniente es del dispositivo. Puedes utilizar el
siguiente script:

Sr(a) XXX, hemos confirmado que todo su servicio Claro estd correctamente configurado y en dptimas
condiciones, por lo tanto, el inconveniente que presenta esta asociado a su dispositivo. Le recomiendo revisar
de manera particular lo que pueda estar afectando su funcionamiento.

O- Si el RSSI es (mayor que) > -80, se debe ofrecer un Extensor Claro (que debe reemplazar el equipo propio
del cliente). Puedes utilizar el siguiente script:

Sr(a) XXX, segun las revisiones y la informacidén que arroja nuestro sistema, el/los dispositivos(s) XXXX (informar
qué dispositivo) presenta inconvenientes con wifi asociados a la conexion con su extensor particular. Por
nuestra parte, podemos ofrecerle un extensor Claro que amplie la sefial dentro de su domicilio, reemplace a su
extensor particular y asi podamos entregarle soporte ante cualquier inconveniente. Dicho soporte no es posible
entregarlo sobre un equipo particular como el que usted tiene.

10- REGISTRA e Nombre de |la persona gque atendemos
HFC MAS / TECNICO / PROCESO TECNICO INTERNET / e Moti d P i5n/ll L g
INTERMITENCIA otivo de atencidon/llamada

e |nformacion entregada

En SUR, deja la anotacion de “Solicitud” para un o _
e Gestion realizada

correcto registro de atencion.
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11- Si la “Velocidad RT” es (mayor que) > 25 se debe Ofrecer Extensor Claro (que debe reemplazar el equipo
propio del cliente). Puedes utilizar el siguiente script:

Sr(a) XXX, segun las revisiones y la informacidn que arroja nuestro sistema, el/los dispositivos(s) XXXX
(informar qué dispositivo) presenta inconvenientes con wifi asociados a la conexion con su extensor particular.
Por nuestra parte, podemos ofrecerle un extensor Claro que amplie la sefial dentro de su domicilio, reemplace
a su equipo particular y asi poder entregarle soporte ante cualquier inconveniente. Dicho soporte no es
posible entregarlo sobre un equipo particular como el que usted tiene.

Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo RP 362M, Sercomm
Dispositivo Fijo
1- Pedir al cliente que asegure que el dispositivo esté conectado a la red del extensor.

Esto no es posible revisarlo en sistema ya que se trata de un equipo particular, por lo tanto, se debe confiar en
lo que indique el cliente.

2- Si luego de asegurar que el dispositivo fijo estda conectado a la red del extensor, aun presenta
inconvenientes, se debe ofrecer un Extensor CLARO (que debe reemplazar el equipo propio del cliente).
Puedes utilizar el siguiente script:
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Sr(a) XXX, segun las revisiones y la informacién que arroja nuestro sistema, el/los dispositivos(s) XXXX
(informar qué dispositivo) presenta inconvenientes con wifi asociados a la conexion con su extensor particular.
Por nuestra parte, podemos ofrecerle un extensor Claro que amplie la sefial dentro de su domicilio, reemplace
a su equipo particular y asi poder entregarle soporte ante cualquier inconveniente. Dicho soporte no es
posible entregarlo sobre un equipo particular como el que usted tiene.

Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo RP 362M, Sercomm

Extensor Conectado via WIFI

1. Enlavista de Cloudcheck., pinchar “Dispositivos”
Desplegable 10

P

% ASSIA Cloudcheck®

3=

-

40:0D:10:AA:12:23 Re
Docnman |
Analsis ae linea ‘

Wi-Fi
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1. Filtrar en “Todos” (1) e identificar los dispositivos que aparecen en la columna “Estado” (2) y que estan

conectados al extensor.

2. \Verificar con el cliente: “Cual es el dispositivo que presenta inconvenientes?”.

Filtro O Estado ©

Tigo ~ Mombre T

SoR &8

COMMSCOPE TG24320G-NA [..EEISE2AB)

REGISTRA

HFC MAS / TECNICO / PROCESO
TECNICO INTERNET / SIN INTERNET
En SUR, deja la anotacion de
“Solicitud” para un correcto registro
de atencion.

B
H
:

Al :Cambios
A2 :Consultas
A3 ‘Notificacion

b

060000000000

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencidon/llamada
e |nformacion entregada

Si el dispositivo esta conectado continuar con las revisiones
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4. Verificar con el cliente: “Cual es el dispositivo
gue presenta inconvenientes?”. Hacer
clic en boton “Tiempo Real”.

b

Wer expandido: . il Ver lopologia [ ]

En la pantalla aparecera un cuadro azul que
informa el estado de carga, esperar hasta que
finalice.

™4 Ejecutando operacién en iempo real

T A5 Mechrrckn Ln vl o] W0
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5. Una vez que cargue la informacion de “Tiempo
real”, revisar parametros de “Velocidad” del extensor.

:
:

Velocidad TH... Rislacikdad m... L

0000000

6. Sila “Velocidad RT” es (mayor que) > 200 se debe
informar que el inconveniente corresponde al
dispositivo, y no a la conexion Claro ni a su extensor
particular. Puedes utilizar el siguiente script:

Sr(a) XXX, hemos confirmado que todo su servicio
Claro esta correctamente configurado y en optimas
condiciones, por lo tanto, el inconveniente que
presenta estd asociado a su dispositivo. Le
recomiendo revisar de manera particular lo que
pueda estar afectando su funcionamiento.
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7. Sila “Velocidad RT” es (menor que) < 200 Revisar el RSSI del Extensor que aparecera con un icono que lo
identifica 4

fatads = Velocidad TR... Welscidad m... )

£

Tipa = Mombre mefazr @ T 50 S

g 0f

........

FMOAE27T0GE2 |, K3

dmmo g B
0000000

8. Si el RSSI del Extensor es (menor que) < -80 se debe pedir al cliente acercar el extensor al Cablemodem

hasta lograr mejorar el RSSI a -80 o0 mas.
Si lo anterior no da resultado y el RSSI se mantiene en (menor que) < -80, se debe recomendar un extensor

Claro (que reemplaza al extensor particular del cliente). Puedes utilizar el siguiente script:
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Sr(a) XXX, segln las revisiones y la informacidon que arroja nuestro sistema, el/los dispositivos(s) XXXX (informar
qué dispositivo) presenta inconvenientes con wifi asociados a la conexidon con su extensor particular. Por
nuestra parte, podemos ofrecerle un extensor Claro que amplie la sefial dentro de su domicilio, reemplace a su
equipo particular y asi poder entregarle soporte ante cualquier inconveniente. Dicho soporte no es posible
entregarlo sobre un equipo particular como el que usted tiene.

Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo RP 362M, Sercomm.

9. REGISTRA
HFC MAS / TECNICO / PROCESO TECNICO INTERNET / INTERMITENCIA

En SUR, deja la anotacion de “Solicitud” para un correcto registro de la atencion.

Nombre de la persona que atendemos
o s * Motivo de atencién/llamada

A Comuta e Informacidon entregada

Gestion realizada

A3 ‘Notificacion

F



Troubleshooting =%°) Tt Comercial

"u' Ll TR

10. Si el RSSI se muestra (mayor que) > -80, se debe pedir al cliente apagar y encender el extensor y volver a
medir la velocidad del extensor.

12. Revisar la “Velocidad RT” del Extensor, que aparecera con un
icono que lo identifica

|II

11. Presionar el botén “En Tiempo Rea

g
;
}
t
i

o
LG - Bienvenido test userl for ALL ISP's Yoo - s § ekt 0 5 w8

@ Tiempo real

= =]

g

p000000

13. Si la “Velocidad RT” se muestra (menor que) < 200, se debe recomendar un Extensor Claro (que reemplaza al
extensor particular del cliente). Puedes utilizar el siguiente script:

Sr(a) XXX, segun las revisiones y la informacién que arroja nuestro sistema, el/los dispositivos(s) XXXX (informar qué
dispositivo) presenta inconvenientes con wifi asociados a la conexidon con su extensor particular. Por nuestra parte,
podemos ofrecerle un extensor Claro que amplie la sefial dentro de su domicilio, reemplace a su equipo particular y asi
poder entregarle soporte sobre ese equipo ante cualquier inconveniente. Dicho soporte no es posible entregarlo sobre
un equipo particular como el que usted tiene.
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Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo RP 362M, Sercomm.

14. REGISTRA

HFC MAS / TECNICO / PROCESO
TECNICO INTERNET /INTERMITENCIA

En SUR, deja la anotacion de
“Solicitud” para un correcto
registro de la atencion.

é
|

Inicio Atrds

Al :Camblos
A2 :Consultas
A3 ‘Notificacion

p

* Nombre de |la persona que atendemos
* Motivo de atencidon/llamada

* Informacion entregada

e Gestion realizada

15. Sila “Velocidad RT” se muestra (mayor que) > 200, se debe revisar la velocidad histérica del extensor. Para
ello, en la pantalla de “Dispositivos” se debe seleccionar el extensor y en graficas hacer clic sobre “Ultimos 7

dias”.

Resumen

Dispositivos

: Xperience

1835D1B41113 Q

Graficas

Ultimos 3 dias

Ultimos 7 dias

RSSI de dispositivos €

Ultimos 15 dias
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16. Revisar el grafico de “Capacidad de dispositivos”.

s ﬂ Sparieace
o 1

B Resume
E Dispositivos
2 Andlisis de

LM L AN

Habilitar logs @D @2 NI Blenvenido test userl for ALL ISP's
Capacidad de dispositivos @

Sall

17. Los puntos del grafico, indican la velocidad en que el Extensor se ha registrado diariamente los Ultimos 7
dias. Por ejemplo:

! = 5 u Xperience
s

Habilitar logs @D @D = Bienvenido test userl for ALL ISP's
Capacidad de dispositivos O

Dispositives
Andlisis de lir

20220831 03:00:00 \f
B 50HT COMMSCORE 16240000 CTRIR

Mbps

IMPORTANTE: Con el cursor ubicarse en el punto maximo y minimo por dia y revisar el parametro de velocidad.
El dato que se debe mirar es el Ultimo del recuadro para saber si el dispositivo se registra <200Mbps>.
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18. Si4 o mas dias de la semana, el parametro es (menor que) < 200, se debe ofrecer un Extensor Claro (que
reemplaza al extensor particular del cliente). Puedes utilizar el siguiente script:

Sr(a) XXX, segun las revisiones y la informacion que arroja nuestro sistema, el/los dispositivos(s) XXXX (informar
qué dispositivo) presenta inconvenientes con wifi asociados a la conexion con su extensor particular. Por
nuestra parte, podemos ofrecerle un extensor Claro que amplie la sefial dentro de su domicilio, reemplace a su
equipo particular y asi poder entregarle soporte ante cualquier inconveniente. Dicho soporte no es posible
entregarlo sobre un equipo particular como el que usted tiene.

Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo RP 362M, Sercomm

19. REGISTRA
HFC MAS / TECNICO / PROCESO  Nombre de la persona que atendemos
TECNICO INTERNET /INTERMITENCIA [ Tomcaciones | : .,
: - o o e Motivo de atencion/llamada
En SUR, deja la anotacion de = .,
(et A oo | e Informacion entregada
Solicitud” para un correcto =" y .
pram—— . e (Gestion realizada

registro de la atencion.
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21. Si el parametro se muestra 4 o mas dias de la semana 23. Verificar con el cliente: “Cual es el
(menor que) > 200, se debe pedir al cliente apagar el dispositivo que presenta inconvenientes?”
extensor y acercar el dispositivo al Cablemédem Hacer clic en boton “Tiempo Real”
22. Verificar el nombre de la red o!el Cablemdde m para B ienvenido test usart for ALL ISP's
asegurar que sea esa a la que el cliente se conecte: = :
Buiadia AT R
d ey e’ col Agente Verow
P pablica NI
APPrincipsl (ttme reinicio haceddivs
9ot e En la pantalla aparecera un cuadro azul que
O 5G: S50 VIR-682252¢ .
e informa el estado de carga, esperar hasta que

finalice.

22. Enlavista de Cloudcheck., pinchar “Dispositivos”

#* "1 Ejecutando operacién en tiempo real

oo 4 Michendo L velocidad Wi

Anallsis ae inea
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24. Una vez que cargue la informacion de “Tiempo real”, revisar parametros de “Velocidad” del extensor.
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25. Si el parametro se muestra (menor que) < 25 Se debe revisar el RSSI del dispositivo
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26. Siel RSSI es (menor que) < -80, se debe informar al cliente que el inconveniente es del dispositivo. Puedes
utilizar el siguiente script:

Sr(a) XXX, hemos confirmado que todo su servicio Claro esta correctamente configurado y en o&ptimas
condiciones, por lo tanto, el inconveniente que presenta esta asociado a su dispositivo. Le recomiendo revisar de
manera particular lo que pueda estar afectando su funcionamiento.

27. Si el RSSI es (mayor que) > -80, se debe ofrecer un Extensor Claro (que debe reemplazar el equipo propio
del cliente). Puedes utilizar el siguiente script:

Sr(a) XXX, segun las revisiones vy la informacién que arroja nuestro sistema, el/los dispositivos(s) XXXX (informar
qué dispositivo) presenta inconvenientes con wifi asociados a la conexidn con su extensor particular. Por nuestra
parte, podemos ofrecerle un extensor Claro que amplie la sefial dentro de su domicilio, reemplace a su equipo
particular y asi poder entregarle soporte sobre ese equipo ante cualquier inconveniente. Dicho soporte no es
posible entregarlo sobre un equipo particular como el que usted tiene.
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Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo RP 362M, Sercomm.
28. REGISTRA
HFC MAS / TECNICO / PROCESO  Nombre de la persona que atendemos
TECNICO INTERNET /INTERMITENCIA [ omcaciones | . .,
. ., ico P e Motivo de atencidn/llamada

En SUR, deja la anotacion de = _
PRIV oo | e Informacion entregada
Solicitud” para un correcto =" . .

. y rra—— . e (Gestion realizada
registro de atencion.

29. Si el parametro se muestra (mayor que) > 25, se debe ofrecer un Extensor Claro (que debe reemplazar
el equipo propio del cliente). Puedes utilizar el siguiente script:

Sr(a) XXX, segun las revisiones y la informacién que arroja nuestro sistema, el/los dispositivos(s) XXXX
(informar qué dispositivo) presenta inconvenientes con wifi asociados a la conexidon con su extensor
particular. Por nuestra parte, podemos ofrecerle un extensor Claro que amplie la sefial dentro de su
domicilio, reemplace a su equipo particular y asi poder entregarle soporte sobre ese equipo ante cualquier
inconveniente. Dicho soporte no es posible entregarlo sobre un equipo particular como el que usted tiene.
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Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo RP 362M, Sercomm.

REGISTRO DE TICKET

Consideraciones

Rut

Caso: Cliente con estado activo en SUR, pero
suspendido en Incognito. Se escala a SDESK a
través del supervisor de plataforma. Se informa
al cliente esperar un plazo de 24 a 48 h. N
Sistema (Tipo de registro): SUR

Tipo de Orden: Regularizacién Intraway
Tipo de Solicitud: Incognito

Registra

FORMULARIO SUR

Rut Afectado

NNNNNNN

Tipo de Orden

REGULARIZACION INTRAWAY

IIIIIIIIIIII

INTRAWAY
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» HFC MAS» INCOGNITO « CLIENTE ACTIVO EN SUR - SUSPENDIDO EN INCOGNITO SIN SUSPENSION TRANSITORIA
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