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1 TRAINER DESAFIO DE LA SEMANA N° 11, - Trainers

Incages

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e Considera, que no podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta ediciéon podrian sufrir actualizaciones
durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante que siempre revises CLAVE.

DESDE EL 25 DE MAYO AL 01 DE JUNIO 2026

CONTENIDO VTR (CALL CENTER)

== TERMINO DE PROMOCION FIJO
= PLATAFORMA HOGAR 105
we INCONVENIENTES CON TELEVISION SMART

—— INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC
CONTENIDO CLARO (CALL CENTER)

—— INCONVENIENTES TELEFONIA FIJA - RED HFC

—— EXPLICACION DE BOLETA MOVILY HOGAR



CAMBIO DE PLAN MOVIL

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

DESAFIO TERMINADO
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TERMINO DE PROMOCION FljO

PROCEDIMIENTO

Detallar como atender a clientes que reporten un aumento en el valor de su boleta debido al término de

un descuento o promocion.

ALCANCE —

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




CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

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

EJECUTIVO FRONT —

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

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

Sr(a). XXX, déjeme informarle que usted tenia un descuento de $X mensuales por X meses, el cual estuvo vigente hasta su
boleta anterior. Pero, gracias a su preferencia y fidelidad, le hemos otorgado un nuevo descuento de $X mensuales por X
meses. Este nuevo beneficio ya se encuentra aplicado en su boleta y no necesita realizar ninguna gestién adicional.

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

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

- Si el cliente acepta realizar un downgrade de plan, derivalo a la plataforma de Soporte Diferido por medio de la
WEB DE ESCALAMIENTO. Inférmale que sera atendido por nuestro equipo especialista dentro un plazo maximo de 1



dia habil, apdyate del siguiente script:

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

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

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

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

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

a. Si el cliente queda conforme con la explicacioén, finaliza la atencion.
b. Si el cliente no queda conforme con la explicacién, ofrécele realizar un downgrade de plan segun lo indicado en
el procedimiento ACTUALIZACION DE PROMOCION apartado Cliente busca un plan mas econémico que el actual.

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

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

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

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

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
http://172.17.102.170/diferido_comercial/
http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
http://172.17.102.170/diferido_comercial/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1428

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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PLATAFORMA HOGAR 105

PROCEDIMIENTO

ALCANCE:

Aplica exclusivamente para los ejecutivos de la Plataforma 105 Hogar

CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE LA PLATAFORMA 105




¢A quién se brinda esta
atencién?

¢Aplica validacion de
identidad?

Sobre el ingreso del
reclamo

Titular o tercero usuario del servicio.

No aplica.

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

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

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

- Siempre debes preguntar al cliente de qué forma desea
recibir la respuesta de su reclamo. Esta puede ser a través

de carta certificada o email. Si elige carta certificada, debes dejar
el comentario #CARTACERTIFICADA antes de asignar el n° de
reclamo.

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

IMPORTANTES EN LA ATENCION

P Siempre debes validar si el nimero de contacto y el correo

electrénico son correctos, en caso contrario debes actualizarlo.
Apdyate en la publicacién MODIFICACION DE DATOS.

P Sélo el cliente reclamante puede solicitar la copia de la respuesta de

reclamo. Se le entrega el PDF que se envié previamente por correo

electrénico o impreso en caso de Sucursales.

°® Los estados de cierres para los reclamos a aplicar son: aprobado,

aprobado parcial y rechazado.



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

un titular.

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

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

podrd recibir asistencia de manera mds rdpida y directa”

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

VTR: 22 3100 105.
CLARO: 800911 105

o Para identificar que la atencion corresponde al 105,
debes revisar en Genesys el origen de la llamada.Si la
llamada ingreso por 105, debes identificarte como
ejecutivo de la Plataforma de Reclamos y gestionar la
atencién aplicando el Protocolo de Atencién indicado en

esta publicacién

105 CLARO

Llamada entrante a 11459
79004

0017436711-6
FRANCO+ANDRESCOLON+CONTRERAS

991371121
cBbb7484-1212-49fe-841a-60d3el 79236
o: VR Claro
008203a04926285(

VERIFICACIONES PREVIAS


http://llamada.si/

1. Revisa el estado del servicio. En caso que la boleta esta vencida puedes

ingresar una inhibicidon de cobranza en espera de la respuesta del reclamo.

2. Verifica en Andes si hay reclamos abiertos. Si es asi, no debes volver a
ingresar otro. Si el reclamo aun esta abierto, explicar al cliente que la respuesta

llega en un maximo de 5 dias habiles. Puedes apoyarte con el siguiente script:

e Sr(a) XXX, le comento que el reclamo que interpuso tiene un tiempo de gestion y
respuesta de maximo 5 dias habiles. La respuesta llegard a su correo electronico

que indicé al momento de ingresar el reclamo.

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

derivado a otra area o ser solucionado en linea

INGRESO RECLAMO FORMAL

PASO 1

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



PASO 2

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

PASO 3

3. Completa los datos solicitados:
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PASO 4

4. En el campo INFORMACION ADICIONAL, debes dejar la marca #CARTACERTIFICADA en caso que esa sea la
forma en que el cliente solicita la respuesta a su reclamo. Una vez completados todos los campos, da clic en el
botén ASIGNAR N° RECLAMO.

*

PASO 5

5. Acepta el mensaje desplegado.




PASO6Y7

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

http://172.17.102.159/reclamos 105/index.php con tus credenciales de acceso. Esto deriva la gestién a Soporte

Diferido, quienes realizan la descarga del formulario y generan el envio del FUR desde el correo institucional

que corresponda (Claro o VTR).

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

1s
Claro- | '}Ul_r Reclamos 105 Bienvenido & Admin Jose ingreso | Cemar sesion [

Mumero 55 Rut cliente Tipo de reclamo Numero reclamo
Seleccions O w
Motivo reclame Marca Tipo de respuesta
Seleccione una opcion o~ Seleccione O - Seleccione D~

Correo electrénico

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[ﬁ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

PROCEDIMIENTO

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

DEBES SABER —

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

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




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

e El D-box Smart funciona solo en televisores con conexiéon 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 Sjel cliente VIR menciona que en su Smart TV ve logos que corresponden a la compafifa CLARO, o cliente CLARO
ve logos VTR, debes ingresar una visita técnica para el reemplazo del decodificador:

o -TIPO: Television
o AREA: Reparacién técnica

o SUBAREA: Mensaje de suscripcién

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

INDAGA —

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

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

- cLa pantalla esta completamente en negro o aparece algln mensaje?

- cLogras ver imagen pero sin sonido?

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

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

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

- ¢El decodificador estd encendido (luces visibles)?

- ¢(Puedes ver la imagen pero no escuchar sonido?

- ¢Elvolumen del control responde cuando lo subes o bajas?

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

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

- (Has notado si alguna luz del control se enciende al usarlo?

- ¢El problema es con todos los botones o solo algunos?

- ¢Enla pantalla te aparece alglin cédigo de error?

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

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

continuar tu atencion:



ERRORTIPO V

REVISAR —

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

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

CLIENTE ACEPTA VIDEO LLAMADA

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

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

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

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

CLIENTE NO ACEPTA VIDEO LLAMADA
a. Solicita al cliente que indique el estado de las siguientes conexiones. Si una de ellas no estd bien conectada, solicita
al cliente corregir

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

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

b. Ingresa a BEC y revisa el estado del semaforo APROVISIONAMIENTO DBOX SMART
VERDE -> ContinUa al siguiente paso.
ROJO -> Haz clic en el botdon REAPROVISIONAR. Una vez presionado, presiona el botén CONSULTA ESTADO

Resultados:
PROCESO FINALIZADQ: Se aprovisionaron los paguetes correctamente.

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

Ingresa la solicitud de servicio:



TIPO: Television

o Area: Inconveniente en servicio

Subarea: Problema de reproduccion
e Descripcion: Cédigo de error, pruebas realizadas, informacion entregada
TEMPERATURA CPU- USO CPU EN VERBE'-> Contintia revisando

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

STORAGE Y USO DE CAJA EN MERBE-> Continta revisando

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

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

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

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

1. Indicar al cliente sintonizar otro canal o contenido y luego volver al contenido inicial.
2. Sino reestablece el servicio, solicita al cliente realizar un reset eléctrico del decodificador
3. Espera con el cliente el linea que el decodificador encienda

4. Si no reestablece el servicio, explica al cliente que su inconveniente corresponde a una afectacion general del
servicio, el que debiese reestablecerse en maximo 2 horas

V227-V290-V291-V292- V293- V294 —

1. Solicita al cliente que a través de video llamada muestre cudl es el canal y el programa con inconveniente
2. Indica sintonizar el canal 13 (Sefial 713) y seleccionar el replay

3. Luego, volver a seleccionar el canal y programa que presentaba inconveniente



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

ERRORTIPO A

REVISAR —

1. Revisa el estado comercial del servicio

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

VTR CLARO

1.2. Si el servicio 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.

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

b) Si pasd por un proceso de cobranza en las Ultimas 72 horas:
e Solicitar al cliente hacer reset eléctrico. El encendido de la caja de internet tomara cerca de 5 minutos.

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

2.Descarta una falla masiva

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

- Consulta al cliente cudl es el error que le aparece

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

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

VTR: https://vtr.com/seguimiento



https://vtr.com/seguimiento

CLARO: https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/

A001- A002 —

1. Ingresa a BECy revisa a qué red estd conectado el decodificador

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

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

PLATAFORMA DE
MONITOREO

MODELO

Fo600P SCP- Sino aparece
ZTE informacion, revisar
F6640P WEBUI
HG8145X6-13
HUAWEI HG8145X6 Smart Wifi Huawei
ONT
HG8245W5
G240WG -
NOKIA
G-2425G-B -
SERCOMM FG1100R Smartwifi Portal (Assia)
Cable Médem Arris TG2492LG Cloudcheck (Assia)
WEB Ul

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

Huawei


https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/

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

SMART WIFI PORTAL SCP
1. En la seccion “Interfaces del AP”, posicidnate en el médem y revisa que el cliente esté conectado a las redes wifi
correctas. Sino lo estd, indicar las redes a las que debe conectarse.

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

EQUIPO ESTA CONECTADO A RED DOMICILIO 0 AUNQUE ESTA CONECTADO NO TIENE SENAL
Ingresa una visita a terreno.

- TIPO: Televisién

- AREA: Reparacién Técnica

- SUBAREA: Sin Sefial

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

A609-A608- A605- A113 —

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

e VERDE -3 Continua al siguiente paso.

o RBJEES a2 clic en el botén REAPROVISIONAR. Una vez presionado, presiona el botén CONSULTA ESTADO

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

e ERROR EN EL PROCESO: No se realiz6 el aprovisionamiento.

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

Ingresa la solicitud de servicio:

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

Ingresa la solicitud de servicio:

TIPO: Television

o Area: Inconveniente en servicio

Subarea: Problema de reproduccion

e Descripcion: Cédigo de error, pruebas realizadas, informacié


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

® nentregada

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

e Valida si el semaforo cambia de color. Si se mantiene en rojo o la recarga no soluciona, explica al cliente que
deberas derivar su caso a un equipo especialista. Serad contactado en un plazo maximo de 24 horas.

Ingresa la solicitud de servicio:

TIPO Television
AREA: Inconveniente en servicio
SUBAREA: Problema de reproduccion Escalamiento TV
DESCRIPCION Cddigo de error, pruebas realizadas, informacion entregada
ERROR TIPO C
REVISAR —

1. Revisa el estado comercial del servicio

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

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

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

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


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

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

e Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto. Si es asf, finaliza la atencién; de lo contrario, continda con las
revisiones

2. Descarta una falla masiva
2.7. Revisa en BEC si el servicio del cliente esta asociado a una falla masiva. Podras ver el nimero de FEN y Ia hora
probable de solucién:

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

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

. - Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar el horario de solucion.
Sino aparece informacién a la solucion, revisa en la pagina que corresponda a la marca del servicio:

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

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

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

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

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

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

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

PLATAFORMA DE
MONITOREO

MODELO

ONT F6600P SCP- Si no aparece
ZTE informacion, revisar
F6640P WEB Ul

HUAWEI HG8145X6-13 Smart Wifi Huawei


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

HG8145X6

HG8245W5
G240WG -
NOKIA
G-2425G-B -
SERCOMM FG1100R Smartwifi Portal (Assia)
Cable Médem Arris TG2492LG Cloudcheck (Assia)

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

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

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

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

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

C601- C605-C606 —

1. Revisar pedido del cliente y confirmar con cliente si el producto fue entregado por delivery
e Es delivery -> Revisar el procedimiento DELIVERY - AUTOINSTALACION
¢ No es delivery -> Ingresa en la cuenta de servicio afectado a BEC para realizar un Reboot desde BEC.

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



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

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

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

o TIPO: Television
o AREA: Reparacién técnica
o SUBAREA: Sin sefial

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

C219- C228-C210- C229- C611/C612 —

1. Si el decodificador estad conectado a internet y el inconveniente continda, debes ingresar una visita a terreno.
e TIPO: Television
e AREA: Reparacién Técnica
e SUBAREA: Sin Sefial

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

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Lesson 4 of 9

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

INTERNET DEGRADADO

REVISAR LOS NIVELES DE RSSI (INTENSIDAD DE SENAL
RECIBIDA)

Ingresa a la plataforma de monitoreo segtin el modelo de equipo para revisar

los niveles de RSSI (Intensidad de seiial recibida)



ASSIA



PASO 1

ASSIA

- - — i
m Xperience Habilitar logs @D @ED * Bienvenido test userl for ALL ISP's U_

Salir
183501841113 Y| Dispositivos Wi-Fi 1835D1B41113 5

O Amarica/ Santinga & Tempo real

#®

Id de Linea 18:35:01:84:11:13 ]

Filtro © Estada O Versxpandico: T0@  Vertopologix: (0@
) Conectiios Detconectados Toichus

Tipa = tombie & Interfaz @ € SSID S RSSI 5 Estade ¥ Velocidad TR.., Velocidad my.. 0

= COMMSCORE TG2492LGH,..

. GGHe VIR Ta3s3s 40,04 Mbps | 65635 Mbp

o
as o FAGHS VIRTanns 1 12532 Misps
FMOAEZTTO Y FAGHE VIRT423636 AGTBMDES | GAS53MDps
MRO0GCILG-REDMI 2AGHE VTRT 619 Mbps . | 64.53 Mbps

CALAKY- 16 DE A . dAGHE VIRZ £l

1597 Mbps GE43 Mbyp

GALAXY-M3Y [ FEERE) SGHr VIR 1423635 1409 Mbps 34307 Mbps

- SUNG T SERIES (50) (. T80, SGHE VIR-T43363 I 535 Wbps 187 Mbips
COMMSCOPE TGRe02LG-NA [...B411:13) 0

0 mmo g B




RSSI MENOR A -80

Informacién basica Informacién basica
Matta - Modelo ARRISTE249 Marca - Modelo ARRIS TG2492LG
Administracion WIF| ° Administracién WIFI esactivar
Servicio Activado 1P 10.6.23 52:8080 2
Mac Cable Modem 183501802243
Mac Cable Modem 183501802243
Mac MTA 183501802244
Mag MTA 183501802244
Tipo Equipo MTA
Tipa Equipo MTA
Tecnologia D30
Tecnologéa D30
TocpeName ARRISTGZA92LG-0 3.0
TocpeName ARRISTGAP2LGD 30
Velocidad de subida 16 Mbps
Velocidad de subida 16 Mbps
Velocidad de bajada 500 Mbps
Velacidad de bajada 600 Mbps
Portal C4 Detalle PorialCA
Portal C4 Datalle PorlalC4

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

2. Pincha sobre la IP del concepto en verde



Caracieres especiales mprmibles (Ccomo $ 7. 4. 8, 8 yoos

Aplicar

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



Inaihnbocs de 74 Inaliesboro de 3

[vmoaces | Reiniciar dispositivo
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4. Ir a la pestafia “Utilidades”, luego a “Reiniciar Dispositivo” y finalmente pinchar el botén
“Reiniciar”
5. Dar OK al pop up que aparece

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

desconectaran y se volveran a conectar.

b) Valida con el cliente: ¢la caja de internet esta en el mismo sitio que la dej6 el técnico

cuando instalé?



EN UN LUGAR DIFERENTE

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

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

a Fibra Optica.

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

parametros revisados < a -80



PASO 6

MISMO LUGAR
Recomienda la instalacién de un extensor. Ofrécelo con instalacién gratis y mensualidad
50%.

Apodyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIjOS

(instalacién a través de visita técnica)



PASO 7

RSSI MAYOR A -80

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

este procedimiento.



WEB- Ul



Lo sl Network Management & Disgroni

Device List WLAN Device List

Namae MALC Address 1Pl Address v Address

u,
;
:

a) Ir al meny “TOPOLOGY".
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b) Revisar los dispositivos conectados a la ONT Haciendo clic sobre el dltimo icono de cada
fila.



RSSI MENOR A -80

Reset Wifi.
a) Desde “WLAN Basic”, seccién “WLAN On/Off Configuration” apagar b) Encender las bandas presionando “On” en ambas redes y luego hacer clic en
las bandas seleccionando "Off" y luego "Apply”. “Applv”
P i - ZIE cocmam B T

a) Genera un “Reset WIFI”

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

cuando instalé?



PASO 4

EN UN LUGAR DIFERENTE

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

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


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

MISMO LUGAR

Recomienda la instalacién de un extensor. Ofrécelo con instalacién gratis y mensualidad

50%.

Apodyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA)_FljOS

(instalacién a través de visita técnica)


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

PASO 6

RSSI MAYOR A -80

Consulta si el cliente percibe LENTITUD o INTERMITENCIA.

Guiate por los acordeones de este procedimiento.






FRONT LINE



Ver en directo

Entrar en modo superdirect




RSSI MENOR A -80

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

instalacion de un extensor. Ofrécelo con instalacion gratis y mensualidad 50%.

Apoyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FljOS

(instalacién a través de visita técnica)



RSSI MAYOR A -80

Consulta si el cliente percibe LENTITUD o INTERMITENCIA.

Guiate por los acordeones de este procedimiento.



SCP



'

DL m 3
FUSE 4K [Phone] FUSE 4K

56 MaC 148554E55132

Access Type 5G

RSSI -49dBm

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

MNegotiation Rate (Up/Down) B866Mbps/86EMbps

Associated SSID WiFi_Mesh-506362

IP Acquisition Mode DHCP

Types of Device Antennas 2

IP Address 192.168.1.42

Link Quality Excellent

Ingresa a la plataforma de monitoreo segiin el modelo de equipo para revisar los niveles de RSSI

(Intensidad de sefial recibida)



RSSI MAYOR A -80

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

procedimiento.



RSSI MENOR A -80

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

mismo lugar en que lo dejo el técnico al instalar.
EN UN LUGAR DIFERENTE

Ingresa una reparacién técnica de tipo “Problema de Cober/ Conectividad Wifi". para que se vaya a revisar
la Instalacién con recomendacién al técnico (en la observacién) de instalacién de un extensor dados los

parametros revisados < a -80

MISMO LUGAR

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

técnica)



HUAWEI



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

de ejemplo seleccionamos FUSE 4K



# .' iMaster NCE Home Home Network  Configueation and Optirigaton Viutedisi Device Maintenance  Moble Ao Pugin  Report Systern e [ 7

Location: Home » Subscribed Ll > JE0.Degree Subsofiber View = 3

On FUSE4K g e
(u]a] o '

1RSS50 1120 Online | 51 aBnw BO2. 11w supporied  BG: 272 - - 20250807 16:4721

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

valor



RSSI MENOR A -80

% IMaster NCE

@Suhs:nbmusl > 360.-Dagres Subscribar View > Wi-Fi 5

Basic Settings Advanced Settings

Saearing senativiy (@) Low @ Modum High Apply

SSID Information

Home Natwark i Fatresh
e Wi-Fi SSID Staha Frequency Band Sarvion Stalus Authetication Made Security Configuention Higo W-Fi Dporation
1 HUAWEI-2 4G-EUBg Active 240G WPRAWPAZ Pre-Shated Key Configured o o
5 HUAWEI-SG-EUBg Active 506 WPAWPAZ Pre-Shared Key Configured Mo L)
Total tecords: 2 15/page o

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

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



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

en el mismo lugar en que lo dejé el técnico al instalar.

EN UN LUGAR DIFERENTE

Ingresa una reparacién técnica de tipo “Problema de Cober/ Conectividad Wifi". para que se vaya a revisar
la Instalaciéon con recomendacion al técnico (en la observacién) de instalacidon de un extensor dados los

parametros revisados < a -80

MISMO LUGAR

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

técnica)



PASO 6

RSSI MAYOR A -80

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

técnica)

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQUI

(ﬁ Completa la leccién, antes de continuar.



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

Lesson 5 of 9

INCONVENIENTES TELEFONIA FIJA - RED HFC

PROCEDIMIENTO

Este procedimiento permite resolver inconvenientes técnicos de telefonia

hogar, con tecnologia HFCy FTTH

ALCANCE —

e Aplica para ejecutivos de call center. En caso de sucursales, el ejecutivo podra realizar el
procedimiento si el cliente indica que hay personas en su domicilio que puedan ejecutar
pruebas; en caso contrario debera indicar al cliente que debe llamar al call center.




PASO 1. Revisa el estado comercial del servicio _

1. Verifica que el servicio esté activo sin deuda. Apoyate en la publicacion ESTADO DEL
SERVICIO.

PASO 2. Revisa si existe una falla masiva _

Descarta una falla masiva, revisando el color del semaforo Dificultad de servicio detectado.

VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continda la revision.

ROJO -> 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 Informar al cliente
el inconveniente en el sector y posible horario de solucion

e

En las six (trabajos programados) se
indica que si ti rdida (de servicio)
o degradacién

Paso 3: Revisar si el servicio estuvo en cobranza ultimas 72 hrs. —



1. Enla CUENTA DE FACTURACION, haz clic en la pestafa ALERTAS DE CREDITO e identifica
si paso por el proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 hrs.

a) Sl paso por un proceso de cobranza, realiza un RESET REFRESH TODAS LAS PLATAFORMAS.
Apoyate en la publicacion RESET REFRESH.
b) Si no pasd por un proceso de cobranza, continda revisando.

| Selecciona la cuenta de facturacién asociada al servicio y luego
| selecciona "Alertas de crédito”.

——

Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las Gltimas 72
hrs

Paso 4. Indaga cual es el inconveniente —

» ;Desde cuando presentas este inconveniente?
» ;No tienes tono al levantar el teléfono o si escuchas tono?
o (El problema es al llamar, al recibir llamadas o0 en ambos casos?

e /Tu teléfono suena cuando te llaman o no registra llamadas entrantes?



SE CORTA MIENTRAS HABLA / TONO INTERMITENTE

GESTION REGISTRA

1. Realizar RESET/REFRESH, Desde la cuenta de SERVICIO en la seccion PRODUCTOS
INSTALADOS

Seleccionar TELEFONIA FIJA

Presionar el botdn RESET/REFRESH.

IMPORTANTE

o Alrealizar un Reset/Refresh, se reiniciara por completo el equipo, lo que conlleva que si el
cliente cuenta con servicio de BANDA ANCHA también se reiniciaria el Internet.

e Para mayor informacion, revisa la publicacion RESET/REFRESH

2. Si el Reset indica PROCESO FALLIDO, se debe ingresar una visita en terreno SERVICIO

DEGRADADO
TIPO Seleccionar TELEFONIA FIJA
AREA Seleccionar REPARACION TECNICA

SUBAREA Seleccionar SERVICIO DEGRADADO

Sigue el protocolo de la publicacién VISITAS TECNICAS.

GESTION REGISTRA

Atencidén técnica > Fono > Sin fono o sin tono

Registrar en la atencion:



- Nombre de la persona que atendemos

- Motivo de atencion/llamada

- Informacion entregada

- N° de solicitud (si aplica)

- Plazo informado de solucion

- Gestion realizada.

- Registrar N° ticket a mesa de ayuda (si aplica)

CONTINUE




Lesson 6 of 9

EXPLICACION DE BOLETA MOVIL Y HOGAR

Detallar como atender a clientes que soliciten la explicacién de una boleta sea esta
movil o fijo.




ALCANCE:

Este procedimiento aplica para Call Center, Sucursales y Canales Digitales

PUNTOS CLAVE DE LA ATENCION

« Siempre revisa la boleta consultada por el cliente y la anterior, para

comparar los cobros y asi poder determinar el motivo de la variacion.

» NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, RUT,

nombre completo)
* NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado.

» Siempre invita al cliente que revise el detalle de su boleta por Sucursal Virtual

seleccionando la opcion Mi Claro desde la web de Claro Chile o a través de la APP
Mi Claro

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

¢:A QUIEN ENTREGAR :EN QUE CANAL DE

- ~ VALIDACION IDENTIDAD VERIFICA
ATENCION? ATENCION?

Esta atencion se puede dar al titular o un tercero usuario del servicio. Si la consulta es de un
tercero, se puede entregar informacion sobre deuda general, montos, formas de pago, fecha de


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/411

vencimiento de boleta y ciclo de facturacion, pero NO se deben entregar detalles especificos
de los cobros.

¢A QUIEN ENTREGAR ¢EN QUE CANAL DE

A - VALIDACION IDENTIDAD VERIFICA
ATENCION? ATENCION?

Solicitud se puede realizar en cualquier canal de atencion sea presencial o remoto.

¢:A QUIEN ENTREGAR ¢EN QUE CANAL DE

. ; VALIDACION IDENTIDAD VERIFICA
ATENCION? ATENCION?

Esta atencion no requiere de validacion de identidad, solo confirma los datos del cliente.

¢:A QUIEN ENTREGAR ¢:EN QUE CANAL DE

a . VALIDACION IDENTIDAD VERIFICA
ATENCION? ATENCION?

Verifica RUT/PCS y boleta por el cual esta consultando.

Importantes de la Atencién:

« Siempre revisa boleta actual y comparalas con boletas anteriores, esto te

permitira identificar cual es motivo del alza o diferencia en la boleta.



CARGO FIJO MENSUAL CARGO POR EQUIPO SERVICIOS R

EQUIPO EN ARRIENDO
Y DESCUENTOS CLARO UP ADICIONALES (SVA)

Se debe considerar que existen 2 conceptos asociados a equipo en arriendo que
encontraras en la boleta:

1. Contrato de arrendamiento: Este cobro aparecera reflejado en la boleta desde el mes 1
al mes 18 y se mantendra sin cobro mientras el contrato de la linea movil esté activo en
Claro. Después del mes 18 este valor dejara de aparecer en la boleta y en los casos que el
cliente finalice su servicio antes del mes 18, se cobraran las cuotas restantes. Este cargo
esta diferenciado segun tipo de equipo:

e Tipo 1$4.000
e Tipo 2 $11.500 (todos los equipos Iphone)
e Tipo 3 $16.500, puedes revisar el tipo desde productos asignado en contexto de la

suscripcion

2. Cuota de equipo: son las cuotas pactadas y cobradas en la boleta del cliente por el equipo.

QUE REVISAR

1. En el item "Cargo y descuentos de equipo" de la seccion "Detalle cobros por mévil",
puedes identificar la cuota de arrendamiento y la cuota de equipo.

2. ldentifica a qué N° de cuota corresponde

3. En ONE puedes confirmar el tipo de equipo desde productos asignado en contexto de la
suscripcion.

INFORMA

Sr(a) XXX, le informo que la diferencia de cobros corresponde al cobro de un equipo  que ha pactado en cuotas a su
boleta. Actualmente se encuentra en la cuota XX de XX por un valor de $XX.XXX



DETALLE COBROS POR MOVIL

& Devolucion de equipo y tarjeta SIM

Mévil: 56573338032 v deEqupo B6T170050550600
Nombre del Plan: MAX XL LIBRE ARR (3 Maaa MIAOM
Gau To008982
moruoumuumtuoevumm CONTRATADO{S) ::z; & Too de adscin remye——
'mue:cummlnlsne‘ ‘;g 5 Precio de Marketing del Equpo
Descuento Telefonia 10.651 5 Percentusl de subsidio para . 0
CONSUMO ADICIONALES DE TELEFONIA [ % Nombre de equpo YIA REDM 9T 128G CG POST

(3 Cantidad de pagos a plazs

H

CONSUMO Y/0 SERVICIOS ADICIONALES DE INTERNET MOVIL [
3 Clasficacin de la Oferta 13

OTROS SERVICIOS ADICIONALES o 3 Precio de completo del 6.
OTROS SERVICIOS ADICIONALES NO FACTURABLES [ .j?uﬂh‘ﬁ 000N 70464
CARGOS Y DESCUENTOS DE EQUIPOS. 8.994 - e
[ml— m] I 5 EamoRang d I

Descusnito Multsenico 3841

Descuento Fidelizacin -358 3 TROTOT hand
Cuota equipo 3 de 18 [ , Dispasto devseko Ind "
OTROS COBROS 0 3 Models REDM 9T
SALDO ANTERIOR Y/O MONTO PREPAGADO o L L)

CARGO FIJO MENSUAL CARGO POR EQUIPO SERVICIOS

EQUIPO EN ARRIENDO

Y DESCUENTOS CLARO UP ADICIONALES (SVA)

El cargo fijo del plan viene detallado por concepto y su respectivo valor, es decir, internet y
telefonia, con el descuento asociado por cada servicio. Adicional, es posible también visualizar si
el cliente posee un descuento en su cargo fijo (porcentaje y plazo). Los descuentos que puedes
encontrar en la boleta son:

e PYD: Uno o mas descuentos ofrecidos al cliente producto de una venta. Los puedes
encontrar en la boleta como “Descuento al cargo fijo XX% por X meses”

» Fidelizacién o Contencién: Son descuentos otorgados como medida de fidelizacion o
contencion. Los puedes encontrar en la boleta como “Descuento de Fidelizacion XX%
por X meses”

QUE REVISAR

1. Revisa si la diferencia de cobro corresponde a un descuento por concepto de venta nueva o
por fidelizacion que ya se encuentre vencido.

2. Verifica en interacciones, ordenes, gestor documental y contrastar fecha de carga vs
facturacion, el motivo de la pérdida del descuento

INFORMA

“Sr(a) XXX, le informo que la diferencia de cobros corresponde a un Descuento al cargo fijo por X
porciento  por X meses  y/o Descuento de Fidelizacién X Porciento  por X meses (segun
corresponda) ya finalizado”



DETALLE COBROS POR MOVIL DETALLE COBROS POR MOVIL
Movil: Movil:
Nombre del Plan: MAX M EP Nombre del Plan: MAX M EP
CARGO FLIO MENSUAL TOTAL DE PLAN(ES) CONTRATADO(S) 8331 CARGO FLIO MENSUAL TOTAL DE PLAN(ES) CONTRATADO{S) 2418
5 11941 11841
. Descuento internet ';ﬁ . Dascusants intemet ‘;::
M&:ml‘.u;u‘- -IDSB; 2 T o ~IDH$
Descuento Cargo Fijo 34% por 6 meses -3088 promocion
Descuento Cargo Fijo 25% permanente 3140 Descuento Cargo Fijo 25% permanente 3140
Yio ES DE TELEFONIA ] Y/0 ES DE TELEFONIA ]
YIO ES DE MOVIL [] Y0 ES DE INTERNET MOVIL []
oTROS ES o | orros L]
CARGOS Y DESCUENTOS DE EQUIPOS o | carcosy DE EQUIPOS °
OTROS COBROS. o | omoscosros .
CARGO FIJO MENSUAL CARGO POR EQUIPO SERVICIOS

EQUIPO EN ARRIENDO
Y DESCUENTOS CLARO UP ADICIONALES (SVA)

Claro Up es un programa para la renovacion y/o la venta con equipos, adquiridos mediante la
firma de un Contrato asociado al programa. En el inicio debe pagar el pie + un pago up front,
este Ultimo pago puede ser con su tarjeta de crédito o débito. Ademas, tiene la posibilidad de
renovar el equipo anticipadamente desde el mes 13 cumplido u optar por la opcion de seguir
pagando (ahora en su boleta) las cuotas restantes del mes 13 al 24,

QUE REVISAR

1. En el item "Cargo y descuentos por equipo” de la seccion "Detalle cobros por mévil" de
la boleta puedes identificar el cobro de Claro UP
2. ldentifica a qué N° de cuota corresponde

INFORMA

Sr(a) XXX, le informo que la diferencia de cobros corresponde a que ha pactado un equipo bajo la
modalidad del Programa Claro UP en XX cuotas de $ XX.XXX. Actualmente va en la cuota XX de
XX . Recuerde que el contrato por XX meses

R(


https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/476

DETALLE COBROS POR MOVIL DETALLE COBROS POR MOVIL
Movil: 56965855281 Movil: 56965855281
ombre del Piesc: WAL L LIBRE Nombre del Plan: MAX L LIBRE
CARGO FLIO MENSUAL TOTAL DE PLAN(ES) TADO(S) 7,587 CARGO FLIO MENSUAL TOTAL DE PLANES) CON ik
et 8078 e 50T
g D nemet ‘ig ; Descuento Internet 217
Descuento Teielonia 12386 ekona ue2
Descuento Cango Fio 50% por 12 meses 7587 mmsﬁ\wllnw |$;?
Y0 ES DE TELEFONIA [
Y0 ES DE TELEFONIA ]
CCONSUMO Y/0 SERVICIOS ADICIONALES DE INTERNET MOVIL 0
CONSUMO Y/O SERVICIOS ADICIONALES DE INTERNET MOVIL []
OTROS ]
OTROS ES 0

CARGOS ¥ EQUIPOS 1 e
Cargo Cucta Programa Claro UP 12 08 24 000 DESCUENTOS DE EQUIPOS

Descuento Cargo Cuota Programa Claro UP 12 de 24 ;000 & - BT :;]
OTROS COBROS 2 T

*BOLETA CON CUOTAS

CARGO FIJO MENSUAL CARGO POR EQUIPO SERVICIOS

EQUIPO EN ARRIENDO
Y DESCUENTOS CLARO UP ADICIONALES (SVA)

QUE REVISAR

1. En la seccion Detalles cobros por movil puedes identificar el cobro del SVA.

2. Para ver detalles de su contratacion puedes revisar el item "Detalles de Servicios adicionales"
donde encontraras fecha, hora, servicio y valor.

3. En caso de que no reconozca la contratacion apoyate en el procedimiento NO RECONOCE
COBROS - SVAs MOVIL

INFORMA

"Sr(a) XXX, le informo que el cobro corresponde al servicio XXX contratado el dia XX por un monto
de $ xxx "


https://somosclave.cl/vincular%20procedimiento%20http:/somosclave.cl/respuesta.php?q=home/31

DETALLE COBROS POR MOVIL
Movil:
L DETALLE DE SERVICIOS ADICIONALES
CARGO FLIO MENSUAL TOTAL DE PLANIES) CONTRATADOIS) 9703 N* Mgwil
Temet ¥l
ol bt om | (_Fecha  Ho Destino Servicio Unidad
Teioria wie | [T 2004 0315 ClbRenwo Cargo susc. Club Reno Ferlo 0
Descuera Teilona 1) 2704 0315 TVToom Cargo susc. TV Toonz Euento $090
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4 03Ny 0315 TVToonz Carg susc. TV Toonz Evento $990
CONSUMO Y/0 SERVICIOS ADICIONALES DE INTERNET MOVIL [] §  OMdv 0316 ClubRenxo Cargo susc. Club Renxo Evento $990
6 10N 0316 TV Toorz Cargo susc. TV Toonz Evento §900
GTROS SERVICIOS ADICIONALES 5808 1 Cargo susc. Club Renuo Evento $600
b o Cargo susc. TV Toonz Evento 500
CARGOS ¥ DESCUENTOS DE EQUIPOS 9%
Activacion Cuota 21 de 24 0956
OTROS COBROS 0
*BOLETA CON CUQTAS
CARGO FIJO MENSUAL CARGO POR EQUIPO SERVICIOS

EQUIPO EN ARRIENDO
Y DESCUENTOS CLARO UP ADICIONALES (SVA)

QUE REVISAR

1. El consumo de LDl lo puedes revisar en la seccion "Detalle de llamadas internacionales”

2. El consumo de Roaming lo puedes revisar en la seccion "Detalle de Roaming"

3. En caso de que no reconozca el cobro apdyate en el procedimiento No reconoce Cobros -
Roaming y LDI Mévil

INFORMA

"Sr(a) XXX, le informo que el cobro corresponde al Servicio LDI/Roaming (DATOS/VOZ/SMS)
por un monto de $ xxx , le informamos que este servicio se cobra cada vez que se utiliza "

DETALLE DE LLAMADAS INTERNACIONALES

N° Fecha Hora Fono Origen Fono Destino  Origen ylo Destino  Mod I‘ﬁ

DETALLE ROAMING DATOS

SE967599337 171044796990109

30-0ct 1207 SESETSSRIIT 1710S2984980064 MEXICO 1

31.0ct 0847 S6967550337 171044152521740 INGLATERRA 1 K 000749 s2814
310ct 1018 SE9E7SOGIIT 171DM4TSOTSE210 INGLATERRA | ax 00:18:49 677
02-Hov 1011 SEETSEEINT 1710M4T9TI786ET INGLATERRA 1 4 000003 318
O4-Nov 1045 S6967S0637 1710447T94001771 INGLATERRA 1 ax 00:13:38 34.908
Dd-Nov 1209 SE96759E3IT 111044797178687 INGLATERRA 1 &« 000001 5
Od-Hov 1312 S6SE7588037 1T10M4TETITEEET INGLATERRA 1 L3 000002 512

[Total Roaming Por Teléfono

Total do Roaming Datos

Total neto Portador $ 15.026


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/634

CARGO FIJO MENSUAL CARGO POR EQUIPO SERVICIOS

EQUIPO EN ARRIENDO
Y DESCUENTOS CLARO UP ADICIONALES (SVA)

QUE REVISAR

1. Revisa en Ordenes de One la fecha de modificacion del plan

2.Ingresa al N° de orden para revisar en los comentarios el cambio realizado

3. Con la fecha del cambio puedes también revisar en “Cambiar Historial” la gestion realizada

4. Con la fecha del cambio de plan y el ciclo de facturacion del cliente, calcula los cobros
proporcionales. Apdyate para este calculo en No Reconoce Cobros - Proporcionales Movil

5. En caso de que no acepte el cobro apdyate en el procedimiento No Reconoce Cobros -
Proporcionales Movil

INFORMA

"Sr(a) XXX, le informo que el cobro corresponde a un proporcional por motivo cambio de plan
realizado con fecha XX/XX/XX  plan antiguo con un valor de $XX  mds el cobro del nuevo
cargo fijo del plan XX  con un cargo fijo de $XX, a contar de la siguiente facturacion se realizara
cobro normal de su nuevo plan "

e trden LR Ver Accin de Orden : 183338174 Camblo
Vgt
(Onderes. V. Solmerte (rdenes Perdientes. | Sctmarts Acrones o (romn Perdenteg Identibcacibn de 12 Ondonc Estady Meds 4 1a Orden
ke | B! Q. Emensiaw v § " DAer Ghygem | LEDANIR Ceraks 3
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- - i J| SR ) o 1| g mo arm s o mczors maime v
¥ Bm R Canal de Vestas Uriany Equipo Progiatasio.
| J0 iy SREM jees  20m o (AP PN | | o o e CLARD CHLE S RORT
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SEUTEOIE).
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@ Panbase
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-
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SERVICIOS
ADICIONALES (SVA)

CARGO FIJO MENSUAL
Y DESCUENTOS

CARGO POR EQUIPO

EQUIPO EN ARRIENDO
CLARO UP

QUE REVISAR

1. Si cliente consulta por consumo de minutos mensual, indica que puede revisarlo en su boleta
en la seccion “Detalles de Llamadas”

2. En los casos que exceda los minutos o los contactos disponibles segin su plan, es en esta
seccion donde aparecera detallado el cobro adicional.

3. Para revisar en One ingresa a la pagina principal de Interaccion y en la parte inferior selecciona
la pestafia “Suscripciones”, luego da clic en el PCS del cliente.

4. Selecciona la pestafia “Eventos”, luego el ciclo que deseas consultar y en Tipo = Voice, Sub tipo
= ALL y Categoria = NA, da clic en “Buscar Ahora”

5. Puedes exportar a formato Excel el listado de llamadas desde el botén “Exportar” y calcular el
total de minutos consumidos. La duracion de las llamadas mostrado en este apartado es en
segundos, por ende, el total debes dividirlo por 60 para obtener la cantidad de minutos.

INFORMA

(DATOS/VOZ/SMS)

n

"Sr(a) XXX, le informo que el cobro corresponde al Servicio LDI/Roaming
por un monto de $ xxx , le informamos que este servicio se cobra cada vez que se utiliza
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Lesson 7 of 9

CAMBIO DE PLAN MOVIL

CONSIDERACIONES:

) ;Quién lo solicita? Titular del servicio. Tercero con

poder notaria solo aplica para sucursales.

° ¢Aplica validacion de identidad? Si aplica. Apdyate de
la publicaciéon POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD.



° Sobre la deuda y los descuentos: El cliente no debe
tener deuda vencida asociada al Rut. Si la linea posee
descuentos vigentes, se debe informar que estos se

pierden.

o Sobre el Registro de Atencion: Es de suma
IMPORTANCIA que cada vez que el cliente acepte un
descuento lo registres en CRM One, asi aseguramos que
quede evidencia de lo ofrecido/aceptado. Dentro de la

interacciéon siempre debes registrar:

e Porcentaje de descuento al cargo fijo prometido.
e Duracion de la promocidon prometida en meses.

e Valor a pagar por la linea prometido al cliente.
IMPORTANTE

» El cambio de plan en Front de Postventa es aplicado de forma inmediata. Solo en

caso de downselling al plan S es agendado para el inicio del ciclo de facturacion.

» Antes de finalizar la orden de cambio de plan, debes aplicar con el cliente el
Protocolo de Cierre para Cambio de Plan. Es importante que el cliente entregue

su aprobacion.

e En caso de tener un plan no vigente debes ofrecer una actualizacion de su plan

sin descuentos, para ello, apdyate con el PLAN COMERCIAL.

En caso que el cliente tenga un plan GGTT (grandes tiendas), debes consultar en la
MASCARA DE VALIDACION el tipo de mandato que tiene el cliente y segin lo que

indique la validacion informar lo siguiente:

1N



Mandato Full

Cliente podrd modificar su oferta/plan luego de transcurrido los 18 meses de
contrato. Esto debido que, si se realiza el cambio de plan, se generara el término
anticipado del contrato con la casa comercial, ocasionando el cobro total del equipo
en la tarjeta de la tienda.

ya
()

Mandato Light

Debe ser tratado como cualquier otro PCS, es decir, se puede realizar cambio de plan
segun solicite el cliente y/o cargar descuentos de retencion, sin generar el cobro

anticipado del equipo en la tarjeta de la tienda.

Si cliente manifiesta explicitamente su intencion de termino de contrato, debes

derivarlo a la Plataforma de Contencién Movil

GESTION DOWNSELLING (DISMINUCION DEL CARGO

FIJO):

INDAGA CON EL REVISA EN ONE EL

OFRECE UN
CLIENTE EL MOTIVO PLAN QUE TIENE EL OFRECE AL CLIENTE
o DESCUENTO AL
POR EL CUAL DESEA CLIENTE Y SI TIENE O BAJAR A UN PLAN
CARGO FIJO (CF)
BAJAR A UN PLAN NO DESCUENTOS MENOR
ACTUAL

MENOR VIGENTES



1.1 Silindica que es porgue le aumento el valor de su boleta, compara la boleta actual con la anterior para verificar si le
fue finalizado un descuento.
1.1.1 Si le finalizd un descuento, informa al cliente esta situacion indicando que todo descuento tiene una vigencia,
ademas, menciona que si baja el plan las caracteristicas del servicio, como GBy Roaming, se reduciran.
a. Si el cliente comprende y desiste de bajar el plan, finaliza la atencion.
b. Si el cliente persiste en bajar a un plan menor, continda con el paso N°2.

1.1.2. Si no le finalizé un descuento y se debe a otros motivos, como, por ejemplo, la contratacion de servicios
adicionales o consumo adicional, explica esta situacién y capacita al cliente para que no le vuelva a suceder.
a. Si el cliente comprende y desiste de bajar el plan, finaliza la atencion.

b. Si el cliente persiste en bajar a un plan menor, continda con el paso N°2.

1.2 Silindica que es por motivos econdmicos, continla con el paso N°2.

INDAGA CON EL REVISA EN ONE EL

OFRECE UN
CLIENTE EL MOTIVO PLAN QUE TIENE EL OFRECE AL CLIENTE
A DESCUENTO AL
POR EL CUAL DESEA CLIENTE Y SI TIENE O BAJAR A UN PLAN
CARGO FI1JO (CF)
BAJAR A UN PLAN NO DESCUENTOS MENOR
ACTUAL
MENOR VIGENTES

2.1 Si no tiene descuentos vigentes, continda con el paso N°3.

2.1 Sitiene descuentos vigentes, informa que con el cambio de plan los descuentos se perderan.
a. Si el cliente desiste de bajar el plan, finaliza la atencion.

b. Si el cliente persiste en bajar a un plan menor, contintia con el paso N°3.

INDAGA CON EL REVISA EN ONE EL OFRECE UN
CLIENTE EL MOTIVO PLAN QUE TIENE EL OFRECE AL CLIENTE
B DESCUENTO AL
POR EL CUAL DESEA CLIENTE Y SI TIENE O BAJAR A UN PLAN
CARGO F1JO (CF)
BAJAR A UN PLAN NO DESCUENTOS MENOR
ACTUAL
MENOR VIGENTES

Considera siempre el monto pagado en boleta, para ello, apdyate con la siguiente tabla:

PLAN ACTUAL SI TIENE CF SUPERIOR A DESCUENTO A OFRECER

MAX LIBRE PRO $18.300 30% x 6 meses

MAX XL LIBRE $15.100

MAX L LIBRE $11.990



MAX M $10.300

PLAN S $8.000 15% x 6 meses

3.1 Si el cliente acepta el descuento al cargo fijo, deja la siguiente ruta en TIPIFICA para que el ingreso del descuento
sea realizado de forma masiva: MOVIL MAS — DOWNSELLING — DESCUENTO. Debes indicar en N° PCS y el descuento
aceptado por el cliente. Informa al cliente que la gestion fue realizada y finaliza la atencion.

3.2 Si el cliente no acepta el descuento al cargo fijo, continda con el paso N°4.

INDAGA CON EL REVISA EN ONE EL
CLIENTE EL MOTIVO PLAN QUE TIENE EL OFRECE UN OFRECE AL CLIENTE
POR EL CUAL DESEA CLIENTE Y SI TIENE O DESCUENTO AL CARGO BAJAR A UN PLAN
BAJAR A UN PLAN NO DESCUENTOS FI1JO (CF) ACTUAL MENOR
MENOR VIGENTES

Ofrece al cliente bajar a un plan menor en cuanto a precio, es decir, segun el valor mensual que paga, ofrece el plan
que sigue en menor valor. Este ofertamiento es a valor normal sin descuento. Puedes apoyarte de la siguiente tabla:

PLAN DESTINO

PLAN ORIGEN
MAX L LIBRE $14.990 MAX M $12.990 PLAN S $8.990

MAX LIBRE PRO 1ra opcion 2da opcion 3ra opcion
MAX XL LIBRE Tra opcion 2da opcion
MAX L LIBRE Unica opcién
MAX M Unica opcién

4.1 Si el cliente acepta, gestiona el cambio de plan por medio del Front de Postventa (FPV), para esto, apdyate del
apartado PASO A PASO CAMBIO DE PLAN de Somos Clave. Recuerda que una vez acordado el cambio de plan, debes
realizar el Protocolo de Cierre de Cambio de Plan.

Si el cliente tiene un plan Empresa, Grandes Tiendas (GGTT) o Claro Up debes dejar la siguiente ruta en TIPIFICA para
gue el cambio de plan sea realizado de forma masiva: MOVIL MAS — DOWNSELLING — CAMBIO DE PLAN. Debes
indicar en N° PCSy el plan al que desea cambiar el cliente.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/135

4.2 Si el cliente no acepta y desea finalizar el servicio (manifiesta explicitamente su intencién de termino de contrato),
transfiere de forma asistida a la Plataforma de Contencién.

INDAGA CON EL REVISA EN ONE EL OFRECE UN

CLIENTE EL MOTIVO PLAN QUE TIENE EL OFRECE AL CLIENTE
A DESCUENTO AL

POR EL CUAL DESEA CLIENTE Y SI TIENE O BAJAR A UN PLAN
CARGO FIJO (CF)

BAJAR A UN PLAN NO DESCUENTOS MENOR
ACTUAL
MENOR VIGENTES

Informa al cliente que la solicitud de cambio de plan se encuentra ingresada y que dentro de maximo 3 dias podra
disfrutar de su nuevo plan:

"Sr(a) XXXX, le informo que su solicitud de cambio de plan se encuentra ingresada y dentro de mdximo 3 dias podrd
disfrutar de su nuevo plan."

INDAGA CON EL REVISA EN ONE EL OFRECE UN
CLIENTE EL MOTIVO PLAN QUE TIENE EL OFRECE AL CLIENTE
A DESCUENTO AL
POR EL CUAL DESEA CLIENTE Y SI TIENE O BAJAR A UN PLAN
CARGO FI1JO (CF)
BAJAR A UN PLAN NO DESCUENTOS MENOR
ACTUAL
MENOR VIGENTES

Registro de atencion en CRM One:
e Motivo 1: Solicitudes Comerciales
e Motivo 2: Madificaciones al Contrato
e Motivo 3: Cambio de Oferta Comercial

e Resultado: Solicitud Completada.

Registrar en la atencién:

- Nombre de la persona que atendemos

+ Motivo de la atencién

- Informacion entregada

+ Gestion realizada (plan antiguo, plan nuevo, nuevo cargo fijo)

CONTINUAR
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INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

Detallar como atender a clientes que manifiesten estar sin internet.

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 descripcidén de su

problema.



- Si el “sintoma” es lentitud, intermitencia, revisa el procedimiento INTERNET

DEGRADADO.

OBJETIVO DE LA

PREGUNTA PROCEDIMIENTO
PREGUNTA

¢Podria confirmarme si ninguin Verificar si la falla afecta toda Sin internet
dispositivo tiene conexién o si ocurre la red o un solo equipo.

solo en uno?

¢Esta conectado por Wi-Fi o por cable Identificar si la causa es de Sin internet
(Ethernet)? red o de conexién local.
¢Las paginas cargan lento? Diferenciar sin servicio de Internet degradado

lentitud o congestion.

¢La conexién se corta y vuelve sola? Detectar intermitencia o baja Internet degradado

potencia de sefial.

¢Desde cuando presenta el Conocer duracién del evento Internet degradado
inconveniente? (momentaneo o persistente).

¢Ha notado si ocurre en ciertos Detectar congestion de red o Internet degradado
horarios o todo el dia? sobreuso del canal WIFI

¢El médem esta conectado Descartar fluctuaciones Internet degradado
directamente a la corriente 0 a una eléctricas.

zapatilla?

¢Ha cambiado de lugar el médem o Revisar posibles Extensor instalado
instalado un repetidor interferencias nuevas.

recientemente?



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 caja de internet para restablecer la conexién
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, 3 mins. aprox) valida con el cliente si puede navegar.En caso

que no pueda o ya lo realiz6, continta revisando.

INTERNET DEGRADADO:

Si el cliente es HFC, revisa el estado del domicilio, si es Fibra, continda

revisando Aprovisionamiento de velocidad

IDENTIFICA EL MODELO DEL EQUIPO Y SU PLATAFORMA MONITOREO

PLATAFORMA
EXTENSOR
MARCA MODELO GATEWAY DE
COMPATIBLE
MONITOREO

ONT ZTE F6600P ZTE H3601P No aplica CLICK SCP-Sino
AQUI

aparece

informacién,


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/997/2025/Noviembre/27/SIN_INTERNET_HOGAR.pdf

F6640P

HG8145X6-
13

HUAWEI
HG8145X6
HG8245W5
G240WG

NOKIA

G-2425G-B

SERCOMM FG1100R

CABLE
) ARRIS TG2492LG
MODEM

REVISAR ESTADO DOMICILIO (SOLO PARA HFC)

EVOLUTION
EVO6022AP

ZTE H3601P

HUAWEI
K562E-10

SERCOMM
RP362M

SERCOMM
RP162-164

SERCOMM
IP3442M

NO )
CLIC AQUI
APLICA

revisar WEB

ul

Smart Wifi

Huawei

Smartwifi

Portal (Assia)

Smartwifi

Portal (Assia)


http://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/997/2025/Noviembre/27/SIN_INTERNET_HOGAR.pdf

Pasos Internet

Marca - Modelo ARRIS-TG2492LG Enviar
Estado del CM Mo Disponible
Estado de Red ®

Estado Domicilio @

Compatibilidad CM con Velocidad Contratada @ Enviar

1. Revisa el color del semaforo ESTADO DOMICILIO en BEC (SOLO APLICA PARA CLIENTES
CON RED HFC)

SEMAFORO EN ROJO
Ofrece el cambio de tecnologia. Si no hay factibilidad, ingresa una visita en terreno.

TIPO: Internet.
AREA: Reparacién Técnica.
SUBAREA: Niveles fuera de rango

DESCRIPCION: Revision hasta Estado de domicilio
SEMAFORO EN VERDE

O el cliente es FIBRA, continla revisando.

REVISAR ESTADO DOMICILIO (SOLO PARA HFC)



REVISAR APROVISIONAMIENTO DE VELOCIDAD



Informacién de Aprovisionamiento

Caracteristicas Siebel uiM Plataforma @
Velocidad Contratada J 500 Mbpsj§ 500 Mbps | 500 Mbps L]
Marca ARRIS ARRIS No Disponible @
Modelo TG2482A TG2482A TG24B2A @
Modo Conexidn NAT NAT NAT &3]
Flujo DboxSmart No Disponible @

Revisar que el Aprovisionamiento de la Velocidad contratada por el cliente sea la misma
que aparece aprovisionada en la plataforma UIM. También puedes revisar si aparece
disponible el boton REAPROVISIONAR, dado que indica que la velocidad no esta

aprovisionada.



VELOCIDAD DIFERENTE A LA DE UIM

Pincha el boton REAPROVISIONAR. Si el resultado del aprovisionamiento no homologa las
velocidades o genera error, informa al cliente que sera transferido a una plataforma
especialista. Transfiere al N1 segiin el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA.



VELOCIDAD IGUALA LADE 1

Solicita al cliente conectarte con video llamada para asi validar con el cliente que la caja de

internet se encuentre correctamente posicionada.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?

Si el cliente no acepta la video llamada, solicita revisar los puntos que se describen en

el paso A.

Si el cliente, en cambio, acepta la video llamada, guiate por el proceso de Video llamada.
Busca la publicacidon Protocolo Atencién Video Llamada- VSIGHTVTR CLARO

a). Una vez conectado con el cliente, solicita que enfoque la posicion de la caja de internet:



- CABLE MODEM-GATEWAY y ONT F6640P: Puede ser instalada sobre una mesa o a la

pared, pero en ambos casos se debe confirmar que esta en posicion vertical.



arapipN
< & O

ONT F6600P- ONT HUAWEI: Puede ser instalada sobre una mesa o a la pared. Sus antenas

permiten ser direccionadas para que, en cualquiera de las 2 opciones, sus antenas queden

en forma vertical.

b) En el caso que veas que la caja tiene una posicion que no es la adecuada, solicita

corregir.



@ Revisar los niveles de RSSI (Intensidad de senal
recibida) aqui.

CONTINUE



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

DESAFIO TRAINER N° 11 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°11!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



