VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°02 - BBOO Reclamo

v.

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

e Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos relevantes para tu dia a dia.
e No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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

DESDE EL 19 DE ENERO AL 01 DE FEBRERO 2026

INCONVENIENTE CON PAGO

DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

2| ACTIVIDAD

INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

DESAFIO TERMINADO
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INCONVENIENTE CON PAGO




PROCEDIMIENTO

Detallar como atender a clientes que presentan inconvenientes con un pago realizado por su servicio fijo o movil.

ALCANCE —

Aplica para clientes con servicios fijos o méviles.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES —

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE INCONVENIENTES EN UN PAGO

¢Quién lo solicita? Titular o Tercero usuario del servicio.

¢Donde se puede Se puede solicitar en cualquier canal de atencidn, es decir, Call Center Voz, No Voz y
solicitar? Sucursales.




VERIFICACIONES

¢Qué documentos se
debe presentar?

Validacion de
Identidad

¢Cuanto demora en
reflejarse un pago?

¢Cuando se debe
ingresar una Solicitud

de Servicio por un

Pago no Aplicado?

Correcto ingreso de la
Solicitud de Servicio

Para traslados de pago y pagos no aplicados se debe presentar el comprobante de
pago legible.

No aplica validacion de identidad para este procedimiento

El plazo en que se refleja un pago va a depender del recaudador en donde éste sea
realizado:

* Pagos en Sucursal VTR / VTR.COM (Pago express y Sucursal Virtual): Tiempo
de aplicacion de maximo de 3 dias habiles.

* Pagos en recaudadores externos: Tiempo de aplicacion de maximo de 2 dias
habiles.

La solicitud de servicio debe ser ingresada POSTERIOR AL PLAZO DE APLICACION DEL
PAGO, dependiendo del recaudador que haya utilizado el cliente. NO ANTES.

¢ SIEMPRE DEBES COMPLETAR TODOS LOS CAMPOS OBLIGATORIOS dentro de la
solicitud de servicio, para que pueda ser atendida por el drea especialista.

e SIEMPRE DEBES CONFIRMAR QUE LA SOLICITUD QUEDE EN ESTADO
DERIVADA, si queda en estado abierto la solicitud no llegara al equipo resolutor.

e SIEMPRE DEBES INDICAR EL RECAUDADOR DENTRO DE LA SOLICITUD, que es
donde el cliente realizo el pago, estos pueden ser presenciales como Caja presencial
VTR, Sencillito, Lider, Servipag, Caja Vecina ServiEstado y Unired, u Online como
Servipag.com, VTR.com, Pago electrénico Banco Estado, Pago electrénico Banco
Santander, Sucursal Virtual y APP VTR. No debes confundir este dato con el
medio de pago (efectivo, débito o crédito).

VERIFICACIONES PREVIAS PARA DETERMINAR EL INCONVENIENTE

1. Verifica si existe saldo pendiente de pago en la cuenta de facturacion del servicio del cliente. Apéyate de la
publicacién COMO REVISAR LA DEUDA.

e 1.1.Sino tiene saldo pendiente de pago verifica si el servicio se encuentra activo o suspendido.

o a.Sise encuentra activo, quiere decir el pago se encuentra correctamente impactado.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1183

o b. Se si encuentra suspendido, continda con el apartado SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA.

e 1.2 Sitiene saldo pendiente de pago, continda con el paso N°2.

2. Verifica el método de pago que utilizé el cliente. Consulta al cliente el método utilizado o verifica en sistema cual esta
registrado:

e 2.7. Medio Pago no Contratado: continla con en el paso N°3.

e 2.2 Pago Automatico: Verifica que el PAC - PAT esté activo. Apdyate en la publicacion PAGO AUTOMATICO (PAC — PAT).

e 2.3.Descuento por Planilla: Deriva al cliente a la entidad de su convenio del que es parte para que pueda revisar el detalle del
descuento que se le realiza.

3. Confirma si el pago se realizé por error en otra cuenta.
e 3.1.Siel cliente sélo posee una cuenta de facturacion, continua con el paso N°4.

e 3.2.En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, revisa si el pago aparece en otra de sus cuentas. Revisa si el
monto y la fecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a una cuenta distinta. Si el pago esta en otra cuenta, resuelve
segln la informacién del apartado TRASLADO DE PAGOS. Si el pago no estd en otra cuenta, continla con el paso N°4.

4. Revisa si el pago fue asignado correctamente, para esto, en la pestafia pagos de la cuenta de facturacion, revisa si
aparece el total pagado en la columna sin asignar. Ademas, verifica que exista un saldo a favor (esto confirma que el
pago se aplicé a la cuenta del cliente pero no fue asignado al saldo).

e 4.7.Siexiste un pago sin asignar, resuelve segln la informacién del apartado PAGO NO ASIGNADO.
e 4.2.Sino existe un pago sin asignar, resuelve segln la informacion del apartado PAGO NO APLICADO.

e 4.3.Siel pago se encuentra reversado, es decir, en la columna reversado se muestra la letra Y, resuelve segin la informacién del
apartado REVERSA DE PAGO.

SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

IMPORTANTES EN LA ATENCION —

e Este procedimiento aplica SOLO para clientes que tengan su pago registrado y un pedido de reanudacion pendiente en
el o los servicios afectados.

e Debes revisar que la suspensién no se deba a una Suspensién Transitoria. Apdyate de la publicacién SUSPENSION TRANSITORIA.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1069
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1078

MATRIZ DE ATENCION _

MATRIZ DE ATENCION SERVICIO SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA

Pasos

1. Validar pago

¢Qué revisar?

2. Pedido de
Reanudacion en
Andes

Informa

Registra

Gestion

Si el pago esta registrado, revisa que exista un pedido de reanudacion
pendiente en Andes (Paso 2)

Si el pago no estd registrado aplica procedimiento de Pago No Aplicado

a) Si existe pedido de reanudacion al servicio afectado y este no se ha activado
aun, ingresa los datos del cliente en el formulario.

b) Si NO existe pedido de reanudacién y el servicio se encuentra suspendido,
ingresa una inhibicién; si el servicio no se activa post inhibicién, ingresa los
datos del cliente en el formulario.

Datos a ingresar:

Rut - N° de contacto - N° de cuenta de servicio afectada

Si no existe pedido de reanudacion pendiente y el servicio esta activo, aplica
procedimiento de

INCONVENIENTES INTERNET HFC 0 INCONVENIENTES INTERNET RED
FTTH.

“Sr/Sra. XXX, lamentamos los inconvenientes que esto puede estar generando,
sin embargo, escalé su caso con urgencia y en un plazo maximo de 3 horas sus
servicios se encontraran activos. Le contactaremos al nimero indicado cuando
los servicios se restablezcan”

Atencién Comercial — Pago — Pago no Aplicado
Registra en la atencion:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atencién

Informacién entregada

Gestién realizada


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1YRRt7hf2VBOQaJ1iKE7nkAOZ_m7_0NB4VLEAwJbhMeA/edit?usp=sharing
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1YRRt7hf2VBOQaJ1iKE7nkAOZ_m7_0NB4VLEAwJbhMeA/edit?usp=sharing
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1219
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1214

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1303
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DESCUENTOS DIiAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

e Detallar como atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto correspondiente

a un periodo sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un inconveniente particular del domicilio.

e Aplica para clientes con servicios fijos.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION VERIFICAR

¢A quién se brinda esta atencién?
Esta atencion se puede entregar al titular o a un tercero usuario del servicio.



¢Aplica Validacion de Identidad?
No aplica validacion de identidad.

Sobre el Ajuste y el Registro de Atencién
e En el submotivo del Ajuste siempre debes seleccionar COBRO DIAS SIN SERVICIO.

e En la observacion obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste/acreditacion.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION VERIFICAR

e Los ejecutivos de Sucursal deben validar el ajuste con su jefatura, quien realizara el procedimiento en Andes.

e Siel cliente consulta por un descuento posterior a la solucidn de una falla masiva, se debe informar que su caso sera revisado
por un drea especialista y en caso de corresponder el descuento se vera reflejado en su préxima boleta.

e Paraaquellos casos donde el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin servicio en los Gltimos 3
meses, siempre debes ingresar una visita técnica para que se revise el estado del servicio y asf poder ofrecer una solucién
definitiva. Apdyate de la publicacién VISITAS TECNICAS para ingresar la reparacién y revisa el aparatado CLIENTE REITERADO en
esta publicacion.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES IMPORTANTES EN LA ATENCION VERIFICAR

1. Revisa las actividades de Llamada Entrante en Ia vista de la cuenta de Servicio correspondiente
al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la Fecha Inicio y su Razén.

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién técnica desde la vista de la cuenta de Servicio
asociada a la direccién por la que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la Fecha de
Creacion.

3. Verifica si cliente se encuentra en una falla masiva. Revisa la publicacion DIFICULTAD DE
SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA). Si cliente se encuentra con falla masiva se debe informar
la hora de solucidn que entrega la FEN.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1251

GESTION

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS —

Si el cliente se encuentra actualmente sin servicios, aplica el procedimiento de INCONVENIENTES DE SERVICIOS
(INTERNET, TELEVISION Y/O TELEFONIA) correspondiente a lo que indica el cliente.

Sino es posible solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder, se realizara en la siguiente boleta,
una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente presentado.

INFORMA:
“Sr. XXX, una vez que el técnico reestablezca el “XXX, una vez que el técnico reestablezca el
funcionamiento de sus servicios, se realizardn los funcionamiento de tus servicios, se realizardn los
descuentos legales correspondientes; estos pueden verse descuentos legales correspondientes; estos pueden verse
reflejados en su proxima o subsiguiente boleta” reflejados en tu préxima o subsiguiente boleta”
CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS
PASO 1 —

1. Verifica si en la boleta actual o a facturar viene el descuento legal correspondiente a dias sin servicio.



Otros Cargos

Descuento: Ley de Protec. al Consumidor TV Renta: 8278 Dias: 1 -276
Descuento: Ley de Telecom. Intemet Renta: 20436 Dias: 1 -682
NERATARRR ITTLY T T TY T It TYT

PASO 2 —

2. En caso que no aparezca, revisa en Cargos por item, en el Perfil de facturacién si el descuento viene en la préxima boleta

I La descripcion del concepto es “Descuento Subtel Pack Fijo” o Indemnizacién Subtel Pack Fijo”; en el ejemplo se observa

.

una indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685 respectivamente
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Indemnizacion Subtel Pack Fijo -§9.449 S0 -$9.449 N

Descuento Subtel Pack Fijo -54.685 S0 -54.685 N

Descuento Multiservicio -$6.363 SO -56.363 N
PASO 3 —

3.1 Si el descuento viene facturado o viene a facturar, informa con el siguiente scripty finaliza la atencion:

“XXX el descuento por tiempo sin servicio viene en tu
boleta [emitida] [préxima boleta] por un total de
$xxxxxx”

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin servicio viene en su
boleta [emitida] [proxima boleta] por un total de $xxxxxx

3.1. Si el descuento no estéd facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar, confirma con el cliente si
continta con los inconvenientes:

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS



Si el cliente indica que si contintda con los inconvenientes, debes aplicar el procedimiento correspondiente al inconveniente que
presenta el cliente e informa que si corresponde generar un descuento se aplicara en su préxima facturacion.

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Si el cliente indica que no continta con los inconvenientes y que esta OK con sus servicios, debes consultar cuanto tiempo
estuvo sin servicios y segin lo que indique debes aplicar el siguiente criterio para realizar la nota de crédito correspondiente.

MAS DE 24 HORAS SIN SERVICIO MENOS O IGUAL A 24 HORAS

Debes generar una nota de crédito de $3.000 Debes generar una nota de crédito de $1.000

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizaras segtn los dias sin servicio.

Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de $5000, indica que este monto es
mayor al que se entrega generalmente por el descuento de dfas sin servicio.

e Sitienes dudas de como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la publicacion AJUSTE

INFORMA

voz
“Sr(a) XXXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar una nota de crédito por $5000 como compensacion que
se verd reflejado en su préxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se descuenta por los dias sin servicios.”

NO vOoz
“XXXX, tras los inconvenientes que has tenido con tu servicio voy a generar una nota de crédito por $5000 como compensacion que se
verd reflejado en tu préxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se descuenta por los dias sin servicios.”

CLIENTE REITERADO

Si el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por dias sin servicio en los Gltimos 3 meses, verifica

lo siguiente:


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

1. Que el cliente no haya estado afectado por un evento masivo. Apdyate del siguiente link para revisar el
histérico de fallas masivas http://172.17.102.170/bitacora fen/


http://172.17.102.170/bitacora_fen/

2. Que no existan reparaciones previas en los ultimos 90 dias asociadas al mismo problema.



3. Que el problema no sea intermitente y persistente, y que no exista una orden de trabajo pendiente.



REITERADO

Si el cliente presenta la misma falla de manera reiterada por mas de 3 meses, y no hay solucién

definitiva, se debe realizar una visita técnica presencial. Apdyate de la publicacién VISITAS TECNICAS para

ingresar la reparacion.

@ Para revisar mas informacion ingresa AQUI

[% DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Question

01/01

Si el cliente consulta por un descuento posterior a la solucion de una falla masiva, se debe informar que su caso
sera revisado por un area especialista. Esta afirmacion es:

() Falsa

() Verdadera
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INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART

ACTUALIZACION PROCEDIMIENTO/ERRORES

Si el cliente menciona que en su Smart TV ve logos que corresponden a la compaiia CLARO, debes ingresar una

visita técnica para el reemplazo del decodificador:

e TIPO: Televisién
o AREA: Reparacién técnica

e SUBAREA: Mensaje de suscripcion

DEBES SABER —

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




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

e Dbox Smart es compatible con tecnologia HFC y FTTH
e Este procedimiento aplica para dispositivos DBOX SMART y HDMI STICK
e £ HDMI STICK sélo se puede conectar via wifi, no por cable ethernet

e Sigeneras una vista técnica debes Indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden demorar hasta 1 hora y media si
tiene red HFC y hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes cémo ver el tipo de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED
FTTH O HFC

e Recuerda que el Dbox Smart funciona a través de internet y sélo conectado a internet hogar VIR (NO ES COMPATIBLE CON
OTRAS COMPANIAS)

e Por defecto el Pin del d-BOX SMART es 9999.

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

o El D-box Smart se muestra en Andes como “d-BOX Smart II".
o El D-box Smart funciona solo en televisores con conexién HDMI.
o ElD-box Smart NO es compatible con SVA Mira Quien Llama.

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

e Ante consultas por Inconvenientes en Control Remoto, al finalizar la atencion, siempre debes informar al cliente que recibird un
video tutorial via WhatsApp sobre este tema. Para que el cliente reciba correctamente el mensaje con el tutorial, debes
completar el siguiente Formulario. IMPORTANTE: Si el tutorial ya fue enviado previamente durante la atencién, no lo debes
reenviar al finalizar. Esto aplica a Call Center Voz.

USO DE VIDEO LLAMADA

Antes de programar una visita a terreno, es obligatorio realizar una revisién previa mediante videollamada para validar aspectos
fisicos del servicio, tales como el estado del cableado, la correcta conexion de los equipos, el encendido/apagado del sistema y el
color de las luces LED. Solo en caso de no poder resolver la situacién de forma remota, se autorizara el uso de video llamada.

REVISIONES BASICAS

Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos/vigentes


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1403
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

ESTAN CORRECTOS/VIGENTES NO ESTAN CORRECTOS/VIGENTES

Continda la revision. Actualiza segln el procedimiento MODIFICACION DE DATOS

Revisa el estado comercial del servicio, el que debiese ser ACTIVO.

ACTIVO SUSPENDIDO

Continda la revision. Informa que el servicio debe estar activo para entregar soporte.

Descartar falla masiva, revisando el color del semaforo Dificultad de servicio detectado.
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continua la revision.
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Revisa el link vtr.com/seguimiento para obtener detalle de la
incidencia. Igualmente haz clic sobre el botén del semaforo
Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la informacion
gue contiene.

ESTA EN UNA FALLA MASIVA NO ESTA EN UNA FALLA MASIVA

Informa al cliente el inconveniente en el sector y Continda la revision.
posible horario de solucién


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180
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Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las Ultimas 72:
Si pasé por un proceso de cobranza en las altimas 72 horas:

1. Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cablemodem a la electricidad).
El ejecutivo debe esperar maximo 5 minutos desde confirmacion del reset eléctrico. “Sr(a) XXX, le pido por favor desenchufar el
modem de la electricidad y luego volver a conectarlo. Esto puede tardar unos minutos, espere en linea mientras revisamos el estado de

su médem.”

2. Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto.

RESUELVE NO RESUELVE

Finaliza la atencién y tipifica en Andes la atencién Continva la atencion.



Revisa la seccion Contingencias en Somos Clave, asociada a Television.

HAY CONTINGENCIA NO HAY CONTINGENCIA
Informa segun lo que informe dicha publicacién. Continda la revision.
A B c D

Revisa el MODELO Y N° DE SERIE en Andes esta informacion.

DBOX HD DBOX SMART- HDMI STICK

Revisa el PROCEDIMIENTO TV Continda en este procedimiento.

Preguntar inconveniente es en todos sus decodificadores o solo 1

SOLO UNO TODOS/EL UNICO QUE TIENE


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/25/Imagen1.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1188

Solicita al cliente que con la video llamada sefiale cual es el Continda revisando

decodificador afectado.

Si el cliente no acepta video llamada IDENTIFICA EL DBOX
pidiendo al cliente que indique cual es el nimero de serie del
ecodificador.

Revisa en BEC si alguno de los indicadores que se muestran en la imagen aparece en rojo

TEMPERATURA CPU USO CPU STORAGE Y USO DE CAJA
Indicar al cliente que, si mantiene el Indica que se debe eliminar algunas
decodificador en un lugar cerrado o con aplicaciones para que el funcionamiento
poca ventilacion, recomendar cambiar de del decodificador se reestablezca. Para
lugar. Si no es el caso, continua revisando. guiar en como eliminar aplicaciones,

revisa en el boton Configuraciones del
Dbox Smart.

w|ndicadores

Temperatura CPU:
Uso CPU:

Storage y uso de caja:
Estado domicilio

RAM y uso de caja:

SEMAFOROS EN VERDE

Si todos los semaforos
estan en verde, elige uno
de los siguientes
botones para continuar
tu atencion:

0000

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

atencién:


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen2.png

APARECE UN CODIGO DE ERROR EN PANTALLA

En esta edicion del desafio revisaremos algunos cédigos de error que podrian presentar los clientes, recuerda revisar

toda la informacién en clave:

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

Indicar al cliente sintonizar otro canal o contenido y luego volver al contenido inicial. Valida con el cliente si se mantiene
inconveniente

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza la atenciény Pide al cliente realizar un reset eléctrico

tipifica en Andes.

SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza la Verificar si el decodificador esta conectado a la red de internet del domicilio.
atencion'y Revisa la publicacién COMO SABER SI EL DBOX SMART ESTA CONECTADO A
tipifica en INTERNET
Andes.

CONECTADO NO CONECTADO

Conectar segun la
publicacién COMO SABER Sl
EL DBOX SMART ESTA
CONECTADO A INTERNET
y validar si el inconveniente

Validar si el inconveniente se soluciond

se solucion6
SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza la atencion y tipifica en Andes. 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:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1423
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1423

TIPO: Television

AREA: Inconveniente en
servicio

SUBAREA: Conexién de
internet

DESCRIPCION: Error V551 -
V635 - V555 - V565- V638 -
V545- V404- V636- V545

V638 —

Indicar al cliente sintonizar otro canal o contenido y luego volver al contenido inicial. Valida con el cliente
Si se mantiene inconveniente

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Explica al cliente que deberds derivar su caso a un
equipo especialista. Sera contactado en un plazo
maximo de 24 horas.
Ingresa la solicitud de servicio:

Finaliza la atencion y tipifica en Andes. TIPO: Television
AREA: Inconveniente en servicio
SUBAREA: Problema de reproduccién
DESCRIPCION: Error V551 - V635 - V555 - V565-
V638 -V545- V404- V636- V545

V227 —

a) Solicita al cliente que indique cual es el canal y el programa con inconveniente.
b) Indica sintonizar el canal 13 (Sefial 713) y seleccionar el replay.

) Luego, volver a seleccionar el canal y programa que presentaba inconveniente.
d) Valida si el inconveniente se mantiene

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza la atencion y tipifica en Andes. Explica al cliente que deberas derivar su caso a un
equipo especialista. Sera contactado en un plazo



V548 —

Realizar REBOOT desde BEC

SOLUCIONA

Finaliza la atencion y tipifica en Andes.

V479-V511- V470-V475-V522-V472-\V634

maximo de 24 horas.

Ingresa la solicitud de servicio:

TIPO: Television

AREA: Inconveniente en servicio
SUBAREA: Problema de reproduccion
DESCRIPCION: Error V227

NO SOLUCIONA

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

Ingresa la solicitud de servicio:

TIPO: Television

AREA: Inconveniente en servicio

SUBAREA: Problema de reproduccién
DESCRIPCION: Error V548

Confirma que el dbox afectado, aparezca en PRODUCTOS INSTALADOS de Andes

DBOX APARECE

DBOX NO APARECE EN
PRODUCTOS INSTALADOS

Realiza un RESET/REFRESH Programacion Todas las Plataformas en Realiza el cambio de tecnologfa. Si

Andes y luego, en BEC, realiza un REBOOT

no hay factibilidad, ingresa una
solicitud de servicio.
TIPO: Television.

SOLUCIONA NO SOLUCIONA AREA: Reparacion Técnica.
SUBAREA: Sin Sefial.
Finaliza la atencién y tipifica en Explica al cliente que deberés DESCRIPCION: Cédigo de error,

Andes. derivar su caso a un equipo
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especialista. Sera contactado en pruebas realizadas, informacién
un plazo maximo de 24 horas. entregada.

Ingresa la solicitud de servicio:

TIPO: Television

AREA: Inconveniente en servicio

SUBAREA: Problema de

reproducciéon
DESCRIPCION: Error V479-V511-
V470-V475-V522-V472-V634

V472 —

Realizar un REBOOT en BEC y valida con el cliente si el inconveniente esta solucionado
SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Realiza el cambio de tecnologia. Si no hay factibilidad, ingresa una
solicitud de servicio.

Finaliza la atencion y tipifica en Andes. TIPO: Television.
AREA: Reparacion Técnica.
SUBAREA: Sin Sefal.
DESCRIPCION: Cédigo de error, pruebas realizadas, informacion

entregada.

V635 / V636 (400-504) /V637/ V638/ V639 (400-504) / V640 / V641/ V642 (400-504) / V643/(V549) —

Verificar si el decodificador estd conectado a la red de internet del domicilio. Revisa la
publicacion COMO SABER SI EL DBOX SMART ESTA CONECTADO A INTERNET

SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza la atencion vy tipifica en Andes. Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo
especialista. Sera contactado en un plazo maximo de 24
horas.

Ingresa la solicitud de servicio:
TIPO: Televisiéon
AREA: Inconveniente en servicio


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen4.png
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SUBAREA: Conexién a internet
DESCRIPCION: V635 / V636 (400-504) /V637/ V638/ V639
(400-504) / V640 / V641/ V642 (400-504) / V643/(V549)

V56 —

Confirma en Andes si el canal que el cliente no ve esté contratado

ESTA CONTRATADO NO ESTA CONTRATADO

Realiza un REFRESH para que todos los canales contratados queden
reflejados en la grilla del cliente. Luego de esto, selecciona RESET, para
que el decodificador apague, prende y tome los cambios (ver imagen)

SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Informar que para acceder debe
contratar el canal.

Explica al cliente que deberds o . -
P q Finaliza la atencion y tipifica en

derivar su caso a un equipo

. . Andes.
especialista. Sera contactado en
un plazo maximo de 24 horas.
Finaliza la atencion y tipifica en Ingresa la solicitud de servicio:
Andes. TIPO: Television
AREA: Inconveniente en servicio
SUBAREA: Problema de
reproduccion
DESCRIPCION: V56
V207 —
Ingresar a BEC para revisar el SALDO que tiene el cliente
INFERIOR AL COSTO DE LA COMPRA SUPERIOR AL COSTO DE LA COMPRA
Realiza una recarga de saldo en el campo VOD Explica al cliente que deberas derivar su caso a un

Recarga de saldo Dbox Smart. equipo especialista. Serd contactado en un plazo
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LA RECARGA DE SALDO SE REALIZA SOLO maximo de 24 horas.

CON EL TITULAR DE LA CUENTA. Ingresa la solicitud de servicio:
TIPO: Television
AREA: Inconveniente en servicio
SUBAREA: Conexién de internet
DESCRIPCION: VOD

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQUI

[% DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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Lesson 5 of 6

INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

Detallar como atender a clientes que manifiesten estar sin internet

ALCANCE IMPORTANTES EN LA ATENCION

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

e Aplica para el titular o un usuario del servicio



ALCANCE IMPORTANTES EN LA ATENCION

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

Su servicio.

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

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

REVISIONES BASICAS

CONFIRMA EL INCONVENIENTE DEL CLIENTE —

1. Confirma con el cliente que el impacto a su servicio sea pérdida total. Apdyate con las siguientes preguntas si el cliente no es

especifico en la descripcion de su problema.

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

¢Podria confirmarme si ninguin dispositivo tiene Verificar si la falla afecta toda la red o un
conexion o si ocurre solo en uno? solo equipo.
¢Esta conectado por Wi-Fi o por cable (Ethernet)? |dentificar si la causa es de red o de

conexion local.

¢Las paginas cargan lento? Diferenciar sin servicio de lentitud o
congestion.

¢La conexiodn se corta y vuelve sola? Detectar intermitencia o baja potencia de
sefal.

¢Desde cuadndo presenta el inconveniente? Conocer duracion del evento

(momentaneo o persistente).

Sin internet

Sininternet

Internet degradado

Internet degradado

Internet degradado


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

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

del canal WIFI
;El médem estd conectado directamente a la corriente Descartar fluctuaciones eléctricas. Internet degradado
0 a una zapatilla?
¢Ha cambiado de lugar el médem o instalado un Revisar posibles interferencias nuevas. Extensor instalado

repetidor recientemente?

DESCARTA UNA FALLA MASIVA —

1. Revisa en Workspace si el servicio del cliente estd asociado a una falla masiva. Podras ver el nimero de FEN y la hora probable de
solucion

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

Mes, fecha y hora
de solucion

Falla Masiva: #0ctubre 14 01:24

N° de FEN

ESTADO COMERCIAL DEL SERVICIO —

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

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

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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/342

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

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

Mas nformacion Sa Jerarquia ce cuenta Fallas masiva ontacto: Acty ohCitudes de s
Siguiente mejor Accion Q L Actividade: Q
= Afikaciones de contactos
v (*) Historial cliente
Archivos adjuntos
1-1EXPAZH Softphone E-Contact Liamada Entras Finslizads CPAVA! F acturar/Emviar
Parfil dal pago
1-1 J8PSILT La actrndad ID " 1-1IR Abiena DARIASH TY/0R72020
" +
. ' -
Mas informacion ~ Resumen delcliente  Saldos totales  Jerarquia de cuentas  Fallas masivas  Contactos  Perfiles  Actividades  Solicitudes de servicio
Alertas de crédito + 8 & a @ <
48AJO Cerrado Sako de Cobran $0Sako de Cobrdl 12/08/2020 16:00:00 Salio de Cobranza

4-BAJO Cetrado Entro en Cobra $29 990Entro en Cobr . 07/08/2020 16:00:00 Entro en Cobranza

REALIZAR RESET ELECTRICO —

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

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

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

En caso que no pueda, continda revisando.

SIN INTERNET: FIBRA

IDENTIFICA EL EQUIPO Y MODELO DE LA CAJA DE INTERNET EN BEC

Revisa la marca/modelo del equipo en BEC. Puedes encontrar los siguientes equipos y la plataforma de monitoreo con

el que debes apoyarte:



= U
internet

Pasos Internet

Estado ONT online
Estado de Red [ ]
Compatibilidad de red ONT con Velocidad Contratada ®
EQUIPOS _
ONT ZTE F6600P ZTE H3601P No aplica SCP- Sino aparece
informacion, revisar
WEB Ul
EVOLUTION
EVO6022AP
F6640P ZTE H3601P CLICK AQUI
HUAWEI HG8145X6- HUAWEI K562E- Smart Wifi Huawei
13 10
HG8145X6
HG8245W5
NOKIA G240WG SERCOMM SERCOMM -
RP362M IP3442M

G-2425G-B


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

SERCOMM FG1100R Smartwifi Portal

(Assia)

1. Averigua con el cliente si el inconveniente es en uno o en todos sus dispositivos. Apdyate con las siguientes preguntas:
e “;Podria confirmar si el Internet no funciona en todos los dispositivos de su hogar o solo en uno de ellos?”
e "Por ejemplo, /le falla en el celular, el notebook y la television, o solo en alguno?”
e “;Podria probar abrir una pagina o aplicacion en otro equipo, como su celular o computador?”

e “;Y en ese otro equipo, también le aparece sin conexion o si le funciona?”

WIFI

Revisa que los dispositivos del cliente estén conectados, en la correspondiente plataforma de monitoreo, segun el
modelo de ONT.

Modelo ZTE

IMPORTANTE MODELO ZTE: Si no aparece datos en SCP, debes revisar en WEB Ul

SCp —

1.Ingresa a SCP . Una vez que ingresaste, copia la MAC de la ONT desde BEC. Este dato es para ingresarlo en el home de SCP, pero
sdlo los Ultimos 8 caracteres. (VER [IMAGEN)

2. Iniciar sesién con las credenciales en la pagina Consultor de [P

3. Pegar MAC de la ONT en el cuadro indicado y dar clic en “Consultar”. (VER IMAGEN)

WEBIU —

1. Copiar cédigo MAC de ONT en BEC. (ver imagen)

2. Iniciar sesién con las credenciales en la pagina Consultor de [P

3. Pegar MAC de la ONT en el cuadro indicado y dar clic en “Consultar”. (ver imagen)

4. Iniciar sesién en la pagina de ZTE ocupando las siguientes credenciales (ver imagen)
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5. Confirma que los dispositivos del cliente aparezcan conectados (ver imagen)

Modelo Huawei
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o iMaster NCE

Username

IU sername

Password

{JRemember login usermame

A Cloud-basec
Autonom
Platform

64-bit), Firefox 91.8 ESR o later (32-bit or 64-bit), or Microsoft Edge 100 or later (64-bit)
o, Ltd. 2025. All rights reserved.

1. Ingresa con tus credenciales a Smart Wifi Huawei :



https://176.52.129.49:31943/unisso/login.action?service=%2Funisess%2Fv1%2Fauth%3Fservice%3D%252Fncecommonwebsite%252Fv1%252Fnewportal%252Findex.html%253Frefr-flags%253De&decision=1

% iMaster NCE

Alarm Monitor Open API & Tool

Experience Assurance

2. Ingresa a HOME INSIGHT

Security Management

System Settings

Home Insight




Informacién basica

Marca - Modelo ONT HUAWEI-HG8145X6-13
Mac ONT HWTC24C3B5B4

Tipo Equipo ONT ONT

Tecnologia ONT GPON 1.0

Marca - Modelo GATEWAY
Serial Number GATEWAY
TocpeName HUAWEI-HGB145X6-13-GPON 1.0

IP de Gestién 10.247.49.239

3. Para revisar el estado de la ONT de un cliente en particular, ingresa a BEC y copia el nimero de MAC ONT



* Data on 20250804

| Network Insights

Online Device Networking Networking Bandwidth Capability and Bottlenecks
o —
-
]
L}

[68.99% ) | 0%

| Issue Identification

Issue Identification

Coverage and Roaming Assessment Roa Service Bearing Capability
e ! p— e e . - —
- -
31.45% . 72.03%) = '
m
]
Issue Closure ]
B n L]

4. Luego, en Smart Wifi Huawei, ingresa en el buscador el nimero 48575443 y copiar los Ultimos 8 caracteres, es
decir, 4857544324C3B5B4, para ingresar haz clicen la lupa



of IMaster NCE Home  Moma Network  Configurstion and Optimzstion  Whiwis!  Device Msntensnce  MobleApp  Plugin  Regort  System ro_sil

C4:E2:87:68:5C.66

Manageatis 0 Unmaragestia0) gy Alire

0 (Managestie

5. Ingresa a la pestafia KPI VIEWS



of iMaster NCE Home 9 Whaesst MobleApp  Plugin  Repont  System 8 caroajmeraz () @)

(@ Cvert reporieg function enabieg  RSSL W Good M Far W Poor

Drvca Harw Vo WAC Ao P Adse AckossPon | Ru Ot Power | RSSH Usn e Nogotatad Rk R T R WiFiSucrd | Las OOt i
HOB148K0 » £287084C = Re 11240m - . an A 28340 k00 .
=) / HOSIASXS CAE27884C88 1621881001 ko - Soia 20280807 08.8730

C\ Offine Duvioms
o
(e

STA Service Bearing Capability

6. Posicidnate en la pestafia DEVICES, luego DEVICES NAME, para revisar los equipos conectados a la ONT

Modelo Sercomm

DISPOSITIVOS NO

PASO 1 PASO 2 DISPOSITIVOS CONECTADOS
CONECTADOS

1. Copiar la MAC del Modem desde BEC e ingresa el dato en SMART WIFI PORTAL. Utiliza tus credenciales de red para ingresar.



https://lla.cloudcheck.net/vtr/login-page

inrformacion pasica

Marca - Modelo ARRIS-TG2482A

Administracion WIFI 10.145.68.82

Mac CableModem F863D9B35469

Mac MTA F863D9B3546A

DISPOSITIVOS NO
PASO 1 PASO 2 DISPOSITIVOS CONECTADOS
CONECTADOS

2. Ingresa a la pestafia “Dispositivos”, filtra en “Todos"(1) e identificar los dispositivos conectados que aparecen en la columna
“Estado” (2). De estos, pregunta al cliente cuadl es el que presenta inconvenientes



i o
AL . : Habilitar logs @D @50 Bienvenido test user1 for ALL ISP’
‘ bl Xperience - nvenido userl for . ' ke

400D10EEIEAB Q

@ Resumen Id de Linea 40:0D:10:EE:9E:AB o
E Dispositivos
2 Anlisis de linea Filtro © Estado @ () Conec

F Wi-Fi

ios Desconectades (@) Todos Verexpandido: Ver topologia:

Tipo = Nombre & Interfaz @ & SSID & RSSI % Estado & Velocidad max. ... [}

COMMSCOPE TG2492LG-NA (.. .EES, Conectado

haced g | pausa> Significa que esta con

[ o ] Conectado control parental de la App de VTR WIFI
Enpavsa PRO, y que para debe ingresar a la APP
hace 93 minut de VTR WIFI PRO y desactivar
hace 94 minut restriccion.

ESP_B3F1FC(..83:F1:FC) 2.4GHz

Sercomm RPIG2M-L (..FCO00327 5GHz VTR-6300019 Conectado

Conectado

Conectado

Conectado

5]
53
o
55 ]

Conectado

hace 93 minut 59,96 Mbps o
hace 93 minut 49.58 Mbps

ESP_FA5115(...FA51:15) 2.4GHz VTR-6300019

(COMMSCOPE TG2492LG-NA (...EE:9E:AB)

DISPOSITIVOS NO
PASO 1 PASO 2 DISPOSITIVOS CONECTADOS

CONECTADOS

Si no aparecen dispositivos conectados, realiza las siguientes validaciones:

a) Segun la plataforma de monitoreo, revisa a que red wifi (SSID) estd conectado
WEB Ul: Ruta: Local network -> WLAN -> WLAN SSID CONFIGURATION

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

SMART WIFI PORTAL
1. En la seccion “Interfaces del AP”, posicidonate 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.

b) Consulta al cliente a qué red wifi esta conectado.
c) Valida con el cliente si el servicio se reestablecié.

Soluciona: Finaliza la atencion.

Sin solucién:

Ingresa una reparacién a terreno:

ACTIVO  : Seleccionar internet

TIPO o INTERNET FTTH

AREA : REPARACION TECNICA

SUBAREA : PROB. COBERTURA/ CONECTIV. WIFI
COMENTARIO: ONT online, no navega.



DISPOSITIVOS NO
PASO 1 PASO 2 DISPOSITIVOS CONECTADOS
CONECTADOS

a) Confirma con el cliente si ocupa VPN. (Si desconoce el término, probablemente no la usa). Si la usa, pide desconectar la VPN y
deshabilitar el proxy.

b) Valida con el cliente si el servicio se restablecid. En caso contrario, continla revisando.
c) Consultar con el cliente si tiene configurada la IP.

d) Valida con el cliente si el servicio se restablecid.

Soluciona: Finaliza la atencion.

Sin solucién:

Ingresa una reparacion a terreno:

ACTIVO  :Seleccionar internet

TIPO - INTERNET FTTH

AREA - REPARACION TECNICA

SUBAREA : PROB. COBERTURA/ CONECTIV. WIFI

COMENTARIO: ONT online, 0 navega.

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresando AQUI

&] Completa la leccién, antes de continuar.
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 02 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
02!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final

Para salir del Desaffo solo debes presionar el boton "Finalizar"

FINALIZAR




