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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

ALCANCE

* Este procedimiento es para primeras lineas de atencidn, tales como call center, sucursales y canales digitales.

* Aplica para todos los casos en que el cliente indique tener inconvenientes con su servicio de Internet, por ejemplo:
Sin servicio, sin conectividad, inconvenientes con navegacion, inconvenientes con velocidad, intermitencia, médem

no enciende, wi fi, etc.
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POLITICAS DE ATENCION

* Esta atencion se puede dar a Titular o usuario.

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

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

* Sise ingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico hard, ya que es él quien define la
mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico realizado.

* Si corresponde ingresar una Visita técnica, previamente se debe volver a revisar si existe FEN* (falla masiva
confirmada) en BEC web, para corroborar que el cliente no estd con Falla Masiva. Si tiene FEN, se debe informar
segln Paso 3. FALLA MASIVA/SIX*.
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

POLITICAS DE ATENCION

FEN: Representa las fallas masivas, geograficas (Ejemplo: todos los clientes de colina) y no geograficas (Ejemplo: todo
Cliente con Extensor).

SIX: Representa a trabajos programados por equipo de redes.

DEBES SABER
Clientes que ingresan por plataformas de retencion, su Visita técnica, no tiene costo, si preguntan por ello, debes informar:
Sr(x) XXX, le informo que su visita técnica NO tiene costo. El servicio técnico cubre dafos a los equipos y cableado interno.
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

POLITICAS DE ATENCION

FEN: Representa las fallas masivas, geograficas (Ejemplo: todos los clientes de colina) y no geograficas (Ejemplo: todo
Cliente con Extensor).

SIX: Representa a trabajos programados por equipo de redes.

DEBES SABER
Clientes que ingresan por plataformas de retencion, su Visita técnica, no tiene costo, si preguntan por ello, debes informar:

Sr(x) XXX, le informo que su visita técnica NO tiene costo. El servicio técnico cubre dafnos a los equipos y cableado interno.

oA Entrenamiento
w@=l Técnico Comercial
Q“’ ClaroVTR
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POLITICAS DE ATENCION

VERIFICA

e ¢Cual es la direccion donde esta instalado el servicio?
» (Elservicio esta activo y/o suspendido?

* Se encuentra en su domicilio para realizar pruebas

e ¢Cual es el plan contratado por el cliente?

e Confirma Numeros de contacto y mail del titular

ANALIZA

Revisar si el cliente nos ha contactado y/o ha tenido una visita técnica por motivo Internet en los ultimos 7 dias, si nos
contactd tratalo como un caso de reiterado :
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ANALIZA

1. Ingresa el numero de orden a “Tablero del despachador”, http://10.94.200.64 en el navegador EDGE(Recomendado).

@ Logo lzquierdo X + W — X
< C 1t A Noseguro | http://10.94.200.64/pisagrafico_menu/zntjsp/MNT0010,jsp?claveCte=1 G e W B E &0 %
Google Claro CRM Area - Gerencia CLARC-VTR VARIOS o Discogs - Escritorio
" 16,94,200,64/CRMDE 13/Apr/2023
1436372172 - CERRAR SESION 5:11:06 FM
S Mgrketing 4 sear2172 Médulo de Despacho Jue 13
.RM PyMES
IConfigurador de Productos Tipo Cliente[AMBOS _ w | Centro de Trabajo[ Selsccionsr  w | Grupo Técnicos | Ssiecsionar v |Zona| Selzcoienar v |Fecha| 13/04/2023 |&
Configuracién de Etiquetas () Estados de la orden ) Buscar
- Reporte Claro Video Técnico Pendientes
Ordenes Pendientes Anteriores: Actuales: |
Buscar Por(Seecco v | Buscar | Excel total Exce
Domicilio Nodo T

Fecha Ag Hora Ag Folio OT Insistencia Tipo de Trabajo Duracién Rut
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ANALIZA

2. Consulta la oT @

identificada dentro de los
ultimos 7 dias, y verifica
su estado.

3. Revisa los comentarios
técnicos en la OT y motivo
del estado (Ejemplo:
domicilio sin moradores,
resuelto, reparacion, se
cambia equipo, etc.).
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@ Logo lzquierdo x -+ ' = e
& c O A Noseguro | http://10.94.200.64/pisagrafico_menu/zntjsp/MNT0010 jsp?claveCte=1 G 1= ¥ B F » 0O \.,O

Google Claro CRM Area - Gerencia CLARO-VTR VARIOS o Discogs - Escritonio

13/Apr/2023
5:11:06 PM

"10.94.200.64/CRMDE
1436372172 - CERRAR SESION

1436372172 Modulo de Despacho Jue 13 Abr 2023 5:22 PM
Tipo Cliente[ AMBOS | Centro de Trabajo| Seiscsionar | Grupo Técnicos| Seieccionsr w | Zona| Sei=ccionar v | Fecha| 13/04/2023  |&
() Estados de la orden &) Buscar
. . - Orden de Trabajo W
Técnico Pendientes 36397875

Ordenes Pendientes Anteriores: Actuales: Posteriores :
Buscar Pol Excel total Excel pagina actual

Fecha Ag Hora Ag Folio OT Insistencia Tipo de Trabajo Duracion Rut Domicilio Modo Tecnologia Servic
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ANALIZA

Cooge 2 Ay >
| @
o
14383721712 1023 623 PM
Informacién General %]
Detalle de =~ == [}
Inlormacion de la Orden de Trabajo Estatn Fecha Hora Diactn Aroa Usuane
Focra A b . Jone
Too O Trabajo Verts Noeve Laveam HEZE4 27 s DRSSO WAITINTY .
e aenci
2one PRNWOLT s 200433 n 0 DESPACHO ety
Elemen de Red  PALIST AT
Fechs Oroen 0 MAR-IO) 14.2¢ - '
Domec o AVENIDA LAS TORRE S, 05430, medl, PUENTE ALTO IR0
Agendacidn CLASR-202300-0) LIRS T
Técnico Asgnada BLAS ELGUETA OSOR0 A T
nformmacikin ded Clienis A - -
EIPAC A AAS
Rt MOTON
Nombee del Clente  MARIA TERE SA FLOR SANCHEZ
Tipo Oe Clente PERSONA Estatan Uswro
Nomber de Comatto MARIA TERE SA FLOR SANCHEZ
Fomo de Contacto  BH0S34079
[ 16560007 T e
Conyane FOTAITHO00
£9%00 0¢ Chamie ACTVO
| .. B Y 2 L)

Servicios
Sarvsion INT TV
Tip0 B¢ Veols Terrend eaT3 ff-~__:_. e
O Kisénco de Transherencas
O Teldfonos Asignados

Jroed Bwen  aratun .
) Datos Técnicos E—— BSmacamm -
O Equipo Requendo en 13 Instalacién
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4. Si el cliente registra
contactos y/o visitas técnicas
de internet en los ultimos 7
dias, debe ser atendido como
un caso reiterado. Revisa el
apartado de “Reiterados”
para su atencion.
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CONTEXTO

Si el cliente no es un caso Reiterado, es decir, no tiene contactos ni visitas técnicas de internet en los ultimos 7 dias,
debes continuar con el procedimiento a continuacion.

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

“Sr(a) XXX, revisaremos su servicio de internet completo a través de distintos pasos que nos permiten identificar donde
esta el inconveniente que le afecta. Dependiendo de la causa encontrada, la solucion que aplicaremos serd en linea, y en
otros casos deberemos comprometer una visita técnica. Este procedimiento va desde lo mads general a lo mds particular y
le iré comentando cada una de las revisiones que haré.”
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Paso 1 Revisiones Bdsicas

Explicar como se abordara la atencion a través del siguiente script: © 1090 izquers x o+

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

Realizar paso 1 completo.

Revisar el estado comercial del servicio en SUR. Para entregar

L 6.~ Cambio de Service PAcCkage

soporte, debe estar activo (sin deuda) ols Tabco g Ssesrvse
oL T Dt ad
. | . Process Engme - WorkFlow Pymes
1.1 Ingresar Rut del cliente B o conaneda
9 SHaSesion

Orden
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Paso 1 Revisiones Bdsicas

1.2 Digita el RUT del cliente y presione sobre el botdn de la lupa

& CRM - Windows Internet Explorer

——
1-NUM CLENTE - 14731985.1 ﬁ 3 (: %
Clisnis Homibirs I e
Tipo Estado F. Alta Categoria Afinidad 5

Principal || | | | I

| Canal

Familia Estida Venits

Cosko |El-r:r|.'-utulu>| Estade Telefona
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Paso 1 Revisiones Bdsicas

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

1.NUM CLIENTE - ‘N ﬂ d 4 &
SANLO &

Chente 147319851 o PEDE ELAZNARAN CALDERON  Correo CHACON
Tipo PERSONA Calegonia Normal .

Cuenta Dwreccon Producto Acciones

147319851 (1) o « GABRIEL
. " 5 Teletono
g 1 m { S F visor
AVENIDA LA TRAVE SIA EDIFICIO- EDIFICIO NUMERO:6867 o Motas
-~ NUMERO INT4, PUDANUEL .
= Telefonia 2280678834 | =

Principal | Chonte  Producios Ordenes facturacion Atenciones

Productos

Canal
Productos f.Alta I Baia Famiba Eataddo Vents Costo Descuento [ staddo Teletono

2 Play TV Basico Telefonm '
mrnitad 26-0ct- 2016 10 S SPENDIDO
Adicionalos 26-0c1- 2015 $2.200 0
O

Numero de Atencion Fecha de ingreso f ol modulo Tipo de Movimiento Estado orden Fecha de Agendacion

1.4 Si el servicio esta suspendido quiere decir que esta cortado por mora o de forma voluntaria a solicitud del cliente. Ante
estos casos se debe informar:
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Paso 1 Revisiones Bdsicas

CORTE POR MORA:

Sr(a) XXX, le informo que su servicio esta cortado por mora ya que se adeuda un monto de XXX
correspondiente a las boletas de XXX (meses). Esta es la razon por la que su servicio no esta disponible.
En ese estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

SOLICITUD VOLUNTARIA:

Sr(a) XXX, hay una solicitud de baja/suspension de su servicio, es por eso que no esta disponible. En ese estado,
no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente

Si el servicio del cliente esta activo, continuar con las revisiones:
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Paso 2 Falla Masiva

2. FALLA MASIVA
Explicar si hay o no fallas masivas o trabajos programados en el sector

Sr(a) XXX, ya aseguramos que su servicio esta activo, por lo tanto, ahora vamos a revisar si hay algun evento o trabajo en
su sector que pueda estar afectando a su servicio.

Realizar paso 2 completo

2. Revisar si el servicio esta siendo afectado por una Falla Masiva en BEC * Los pasos son
Ingresar a Web BEC con Rut del cliente y el ID vivienda GIS.

éCémo ir a buscar ID vivienda GIS?
Paso 1 Seleccione la opcion Tablero del despachador en SUR
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Paso 2 Falla Masiva

¢Como ir a buscar ID vivienda GIS?
Paso 1 Seleccione |la opcién Tablero del despachador en SUR

e, P - “+ v - o

C O A } 1004, 200,64 prnagral ‘ o a S 20 e i

1424372172 Modulo de Despacho Jue 13,

Tt Chonie ~ 00 v Cones e Tt Jewrn o w VO TS tewaa ¥ (1008 lewenew ¥ (Faabe 13047002) ”
) Estados oe la crden O Duscar
Téonmco Pendientes
Ordenes Pendientes Antevsres Ar Sty
Pusim P ae -]7 Bace | Lot Sl
Feiha A Hiva Ay et OF Vs lern e 100 0 Treda [STSIEN (] Ourvicb [
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Paso 2 Falla Masiva

Paso 2: Insertar la orden de trabajo y dar Buscar .

Paso 3: En modulo de despacho, pinchar sobre Folio OT, y luego en Ficha técnica.

Paso 4 Encontrar ID vivienda y ademas numeros de MAC

Ficha Tecnica

Orden de Trabajo: 2150416

Nombre del Cliente: PRUEBA TV MAX
Tipo de Trabajo: Venta Nueva

Zona: IGCSTGOIX

Te AN TORO LOFPEZ LOPEZ

D Vivienda: 09234123

Equipo Instalado
Orden Etapa Equipo idProducto/idVenta MNo. Serie/UnitAddress
2150416  Espera Liquidacion STB 215041634005/0 234563423456 / 3457456755463456
2150416  Espera Liguidacion STB 215041634006/0 345645652345 / 2356234523423452
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Rut: 22000211-K
Tipo de Cliente: PERSONA
Centro de Trabajo: SANTIAGO
Grupo Técnico: IGCOM SANTIAGC
Servicios: TV

MacAddress/MTAMac Modelo
i DCX3400-TWOWAY

DCX3400-TWOWAY
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Paso 2 Falla Masiva

a. Ingresar a web BEC, Digitas el Rut de cliente e ID vivienda GIS

Bienvenido a BEC web

Lelada S povrvein

17.123.134-4

i el

MAL CM

>\ Entrenamiento
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Paso 2 Falla Masiva

2.2 Al Revisar en BEC veras colores Rojo o verde, siendo la falla masiva declarada en color “rojo”, en caso de no estar en
falla masiva esta entregara color verde.

9] DATOS DEL L454081-9 18350191 7343 E2ICORIOI001629 E2ICORI0I001629
CLIENTE

B BRI G D B BRI AN 62
w1383 TEIS0DN91 F4ad

E22CGRITZ001 722

X

Mo hay FEM RS0 & @508 cuagchanis

2.3 Revisar informacion sobre fallas masivas.
e Si muestra comuna de cliente con afectacidon de servicios corresponde a Falla Masiva (FEN).

e Si muestra ESCALADO-RED corresponde a trabajos realizados en el sector del cliente para mejorar los niveles del servicio.

Entrenamiento
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Paso 2 Falla Masiva

INFORMA FEN.

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

Si no hay hora de solucion (o ésta ya se cumplid), utilizar el siguiente script:
Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento de los servicios en su sector. Nuestro equipo ya se

encuentra trabajando para solucionar esta dificultad lo antes posible. Lamentamos las molestias que esta situacion le
podria ocasionar”.
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Paso 2 Falla Masiva

REGISTRA

HFC MAS / TECNICO / VENTA CRUZADA/ INTERNET/
FALLA MASIVA

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

Nombre de la persona que atendemos At :Cambios

. ., A2 Consultas
Motivo dglatenC|on/IIamada O AL
Informacion entregada
Gestion realizada

-
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Paso 2 Falla Masiva

Escalado a REDES

En esta modalidad el cliente percibira algun corte o intermitencia en su servicio. Revisar la hora de inicio y término de
los trabajos.

y

£4540819 18350191 7343 E2ICORININ01629 EZICORINI001629
DATOS DEL
\ ﬁ / CLIENTE E22CGRIT2001670 EIFCORIT2001629
N B R
— Sl Ll E2FCORINZ001723 EZZCGRINZ001629

SN

Mo hay FEM asociads & esie cudcants
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Paso 2 Falla Masiva

INFORMA SIX
“Sr(a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podria provocar intermitencia en sus servicios. La hora de
termino de los trabajos es XX: XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que esta situacion le pueda generar.”

En esta situacion, NO corresponde ingresar una visita técnica puesto que ya hay trabajos programados en el sector.

En caso de que el cliente solicite una compensacion por el tiempo que se vio afectado su servicio, debes apoyarte con el
procedimiento DESCUENTO DE DJAS SIN SERVICIO.

CLIENTE CON MAS DE 48 HORAS DE TRABAJOS “Escalado a redes”

Si cliente se contacta y han pasado mas de 48 horas desde la fecha de inicio del trabajo, debes escalar caso al correo:
coordinadorescallcenter@vtr.cl

FORMATO DE CORREO:

v' ASUNTO: Cliente lleva afectado por un problema de redes agrupado mas de 48 Horas

v' CONTENIDO: ID_FEN: Incorporar el nimero de ID de FEN

v" PROBLEMA: Incorporar el problema

v' FECHA PROBLEMA: Incorporar la fecha del problema
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Paso 2 Falla Masiva

INFORMA
“Sr(a) XXXX, su caso ha sido escalado a un area especialista, quienes resolveran el
inconveniente en un plazo maximo de 24 horas.”

REGISTRA
HFC MAS / TECNICO / VENTA CRUZADA/INTERNET/ ESCALADO A REDES
En SUR, deja la anotaciéon de “Solicitud” para un correcto registro de atencion.

Al ‘Cambios

A2 Consultas
Al NOtic a¢ ¥n

Nombre de la persona que atendemos
Motivo de atencidon/llamada
Informacion entregada

Gestion realizada

F

Entrenamiento

-‘-
¥

v A

~
Qo’ ffffffff
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Paso 2 Falla Masiva

Si se descarta una falla masiva y/o escalado-red, se debe
continuar el procedimiento en el paso 3
ESTADO DE CABLE MODEM

oA Entrenamiento
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Paso 3 Estado de Cable Modem

Informacion Tecnica Internet

Explicar la revision sobre el estado del cable médem ® o @

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

Realizar paso 3 completo
3.1- Revisar el estado del cable mdédem en BEC en la
seccion “Informacion técnica Internet”.

oA Entrenamiento
w@=l Técnico Comercial

s

'0’ ClaroVTR



INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 3 Estado de Cable Modem

Revisar con el cliente que los cables estén correctamente conectados hacia el cable médem vy hacia la electricidad, hacer
pruebas en distintos enchufes (si estd conectado en una “zapatilla o alargador”, verificar que esté encendida y/o

enchufada).

S| LAS CONDICIONES SON CORRECTAS Y EL ESTADO DEL CABLEMODEM SIGUE OFFLINE
Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cable médem a la electricidad).
“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 tu modem.

='A Entrenamiento
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Paso 3 Estado de Cable Modem

1. Refrescar la pantalla de BEC para hacer seguimiento al estado del CM.
El ejecutivo debe esperar maximo 5 minutos desde confirmacion del reset eléctrico.

Infermacidn Técnica Internet

P del W 10.229.40,108

Estado del CM ONLINE : continuar con el paso 5

Estado del CM OFFLINE

1.1. Ingresar una Solicitud de Servicio de Reparacion del tipo Cablemodem Offline.
1.2. Agendar de acuerdo a lo coordinado con el cliente en linea, informar:

='A Entrenamiento
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Paso 3 Estado de Cable Modem

“Sr(a) XXX, el técnico llegara a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1 hora y media.
Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto responsable,
habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.

Si el cliente residencial consulta si la visita tiene costo, informar:
Le informo que sdlo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes domésticos o
manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de 520.000.

REGISTRA

Se ingresa Visita técnica por motivo de “Cable modem o EMTA no enciende” y luego dejas el registro en tipifica: HFC MAS /
TECNICO / VENTA CRUZADA/ INTERNET/Cable modem o EMTA no enciende.

Observacion: “CM Offline post reset eléctrico”

Nombre de |la persona que atendemos

Motivo de atencion/llamada

Informacion entregada

Gestion realizada
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Paso 3 Estado de Cable Modem

S| LAS CONDICIONES SON CORRECTAS Y EL ESTADO DEL CABLEMODEM SIGUE ONLINE
3.5- Revisar si el CM cuenta con IP, esto lo revisas directo en Web Bec

Informacion Tecnica Internet

e . Hoy . .'.E""i"-'_-.

LelmIcios a2l L 0
Tiamnn da nnararion del PR T £
empD de oparacion dei T =l L P

Si tiene IP numérica: se debe continuar con las revisiones en el paso 4. ESTADO DE DOMICILIO
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Paso 3 Estado de Cable Modem

SINIP

3.6- Si de todos modos el inconveniente continua, se debe ingresar una Solicitud de Servicio y Agendar de acuerdo a lo
coordinado con el cliente en linea, informar:

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XXy XX hrs, y la visita puede demorar hasta 30 minutos.”
Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto responsable,
habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.

Si el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:

Le informo que solo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes domésticos o
manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de 520.000.

REGISTRA

Se crea visita técnica en SUR = No conecta

HFC MAS / TECNICO / VENTA CRUZADA/ INTERNET/NO CONECTA
Nombre de la persona que atendemos

Motivo de atencién/llamada

Informacion entregada

Gestion realizada
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Paso 4 Estado del Domicilio

Este paso permite revisar los estados de los equipos en el domicilio.

Revisar en BEC el estado del semaforo “Estado del Domicilio”.

Explicar la revision sobre el estado de la instalacidon en el domicilio

Sr(a) XXX, ahora pasaremos a revisar alertas a nivel de su domicilio. Si hubiesen, sera necesario enviar un técnico a su
domicilio.

Realizar paso 4 completo
Luego de hacer la revisién del semaforo.

Estado Servicios

Estado Servicios

Estado de red

: A
i}
Competibiidad C
¥ L
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 4 Estado del Domicilio

Si el semaforo es VERDE: continuar con |as revisiones en el paso

4.1 Si el color del semaforo es ROJO, se debe ingresar una orden técnica de Servicio para Reparacion, del tipo
“Intermitencia” Incluir siempre en la observacion.

4.2- Agendar de acuerdo con lo coordinado con el cliente en linea informando la siguiente consideracion:

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

4.3. Informar

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 90 minutos.”

Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto responsable,
habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.

oA Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 4 Estado del Domicilio

Si el cliente residencial consulta si la visita tiene costo, informar:
Le informo que solo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes domeésticos o
manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de 520.000.

REGISTRA

Se crea visita técnica en SUR = Intermitencia

HFC MAS / TECNICO / VENTA CRUZADA/ INTERNET/INTERMITENCIA

Observacion: Nombre del cliente + Motivo de la Ilamada + Informacién revisada/informada por cada paso + Plazos
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

Revisar que el Aprovisionamiento de la Velocidad contratada por el cliente sea la misma que aparece aprovisionada en
SUR.

Explicar la revision sobre la entrega de velocidad correcta

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

Realizar paso 5 completo
5.1- En BECir a la seccion “Informacion plataforma” y Revisar si hay inconsistencias entre la velocidad de SUR y BEC.

oA Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

B CRM - Dlarg 0L - - Googhe Chisrs

A Mo sequro | httpyf1 09420064, CRMLATAM, znts p/ NCRROODD.face

THUM CLIENTE | 17768527-5 oy . 1v LOF WHF

Cliente 1TTEE5ET-5 MWombre ARIEL MORALES CHAMORROD

Comea  arlel.morobes:
lipo PERSOMWA Ceiade Clismts Activa Afinidad Afinidad =

F.ila  20-Apr-#0F3  Categoria Hormal

1TTEREIT-E (1)

2
o CTA FRINCIFAL 1 =
3 . CALLE JU&N DE BARRDS - NUMERD:3BE5 HUMERD INT-B, QLIMTA u
A Y] RCIAMAL =
= Darwiia
|1r|n|:||:|a|| Cliente | Procducios || Orienes | Fachiracion || Annoinnes
Productng ™
Feralurdas F. fili:a I!r:r.luul.nl iz | Falsgin |12-|||.|-l '|.'|-|||In| ] I  Frbmaio Inbatere |
: ;m::: Inieivs Fuill 500 Magas - FADr-#I23  VHFC ".'1 301 5 S0 ACTIVG
(42025 Intrrst 60016 - VHFG 20 Apraled  WHRC  ponda P g 21,990 S0 ACTIVD
- AtiEcnabe MAD-EEE  WHFC 1, 310000 $0
Ordenes Pendientes ™ I
Momssn ke Alsncion Farzha da ingpaea

Faibss i b I'pHe i Mcrnmssmiic Feebunie: rather Frha tha S pranciaciin |
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Informacién Plataforma

Caracteristicas
Velocidad contratada
Marca
Maodelo
Routing Mode

Velocidad bajada

Plataforma
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ARRIS

TG24824

MAT
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

5.2- Solo en el caso en que la velocidad de BEC sea menor a la de SUR se debe Re-aprovisionar.

- El ejecutivo debe ingresar al link: https://apps.grupokonecta.com/t2/index.php de KT2 con usuario y contrasefia.

USUARIO = 15110989-6

INGRESAR

>\ Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

Luego seleccionar en “Gestionar”

i apps.grupokonecta.com/t2/peticiones.php

i 8 [

| Ingreso Residencial | —
INGRESO SOLICITUD v 2.0

Mlmeno de orden

w Sub-servicio

El Numero de Orden debe ser la OT de sur con la cual se instalaron los servicios.
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

INGRESO SOLICITUD v 20

Rt Clhents 5 081 6806 e diy oo chisn 12312312

Detalle de equipos (Médx 6)
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

- En sub-servicio debes usar VTR correccién de velocidad, en observaciones, poner la gran cantidad de datos posibles.
- Luego pincha en enviar peticion, informale al cliente que esta correccién puede demorar hasta 20 minutos, por tanto,
lo volveremos a contactar.

Utiliza el siguiente Script:

Sr(x) XXX, le informo que volveremos a contactarlo en un plazo de 20 minutos, esto con el fin de asequrar que su servicio
este en la velocidad contratada.

Registra
HFC MAS / TECNICO / VENTA CRUZADA/ INTERNET/INTERMITENCIA

='A Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

Detalle de equipos (Mdax &) m

TP MLA MAL i PO G AL &M DECO AM DECO Mtk DOCEIS | STUACKIN

——— T —

- Nuevamente revisa en BEC WEB, ir a la seccidon “Informacion
plataforma” y Revisar que las velocidades de SUR y BEC sean la

contratada. @

Informacién Plataforma

Caracteristicas Flataforma
5.3. Confirmar con el cliente si el problema que continua S oo
presentando es de Conexidn a Internet o Velocidad.
5.4. Si el equipo es compatible (seméaforo verde), se debe revisar o e
el tipo de conexion. Modelo re24824

Revisar en BEC que el servicio siempre esté en modo NAT dentro
Routing Mode )

de la seccion “Informacion plataforma”, en el concepto Routing
M (@) d e: Velocidad bajads 150084




INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

5.5. Verificar con el cliente si el inconveniente que presenta es por Wifi o conectado directo al Cable de red.

a) Si es por WiFi Se debe continuar en el paso 6 CONECTIVIDAD WIFI.

b) Si es a través de Cable de red se debe revisar con el cliente que contenga todos los componentes instalados por el equipo
de terreno en su proceso de instalacion, estos deben ser los originales (tales como cable de red, etc)

5.6. Verificar modelo del equipo en BEC. Recuerda que si es NextGen Puede aparecer con el codigo TG2482a

Informacion Plataforma

Carscteristicas Pliataforma

='A Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

5.7.Si la compatibilidad de tarjeta esta OK, se debe revisar si se conecta a VPN, la configuracion correcta del Proxy e IP
Fija

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

f Conectividad imitada o nula
'\

S Esz posible que no pueda obtener acceso a Internet
0 & algunos recwrsos de red. Este problema ocurné
porque la red no asignd ninguna direccion de red al
equpo

oA Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

SI EL CLIENTE INDICA QUE Si UTILIZA VPN

Cémo deshabilitar PROXY

1- Pinchar INICIO y luego CONFIGURACION

2- Seleccionar PROXY

Configuracion

o}

Inicio

| Buscar una opcion de configuracion

Internet y red

| &

)

(C]

Estado

Wi-Fi

Ethernet

Acceso telefonico

VPN

Modo avién

Zona con cobertura inalambrica movil

Uso de datos

Proxy

oA Entrenamiento
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Estado
Estado de la red

ARRIS-D482-5G
Red publica

Estas conectado a Internet

Si tienes un plan de datos limitade, puedes definir una conexién
de uso medido para esta red o cambiar otras propiedades.

Cambiar propiedades de conexién

Mostrar redes disponibles

Cambiar la configuracién de red

Cambiar opciones de adaptador
Visualiza los adaptadores de red y cambia la configuracion de
conexion.

% Opciones de uso compartido

Para las redes a las gue te conectas, decide qué quieres compartir.

A Solucionador de problemas de red
Diagnostica y soluciona problemas de red.

;Tienes alguna pregunta?
Actualizacién del adaptador o
controlador de red

Encontrar mi direccion IP

Solucién de problemas de conexion
de red

Obtener ayuda

Aytidanos a mejorar Windows

Envianos tus comentarios



INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

3. Desactivar el servidor PROXY

Configuracién -

@ Inicio Proxy

| Buscar una opcién de configuracion pel | Conﬁguracién automatica del proxy iTenes alguna pregunta?
Obtener ayuda

Internet y red Usa un servidor proxy para conexiones Ethernet o Wi-Fi. Esta

configuracion no es aplicable a conexiones VPN,

Ayidanos a mejorar Windows
@ Estado Detectar |a configuracion automaticamente

@ Desactivado

Envianos tus comentarios

7w Wi-Fi
Usar script de instalaciéon
T Ethemet (@ ) Desactivado
Direccion de script

Acceso telefénico
% VPN

t}>= Modo avién

) Zona con cobertura inaldmbrica mévil Configuracién manual del proxy

Usa un servidor proxy para conexiones Ethernet o Wi-Fi. Esta

(Y
G Uso de datos configuracién no es aplicable a conexiones VPN,
I i< Proxy Usar servidor proxy
@ Desactivado
Direccion Puerto
hittp://proxytr.cl 8080

4, Una vez que la VPN y Proxy estén desactivados, confirmar con el cliente que tenga acceso a internet ingresando a
cualquier pagina.

oA Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

SI, CLIENTE PUEDE NAVEGAR

Informa:

“XXX el inconveniente que presentas no es del servicio de internet, sino de la VPN utilizada.
Te recomiendo contactarte con el administrador que te provee este servicio para poder

solucionarlo” =1
Pregunias Frecuentes

Servicios y Funclones

Registra | Tipificaclones |
HFC MAS / TECNICO / VENTA CRUZADA/ INTERNET/SIN INTERNET o At

En SUR, deja la anotaciéon de “Solicitud” para un correcto registro de atencion. A1 :Camblos
A2 :Consultas Al
Al ‘Notificacion l'

|4L

Observacion: Nombre del cliente + Motivo de la llamada + Informacion
revisada/informada por cada paso + Plazos

-‘-
@S

Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

SI EL CLIENTE NO PUEDE NAVEGAR
Consultar si tiene configurada la IP Fija. Si no hay claridad, revisar la siguiente configuracién de Red en el equipo:

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

1.1 Pinchar INICIO y luego CONFIGURACION
También puede acceder en RED y luego seleccionar CENTRO DE REDES Y RECURSOS COMPARTIDOS.

# | = | Red

Red Wista

3 Ver impresoras [
v A = <
) Ver pagina web de dispositiva e
Propiedades Abrir Conectarse con Conexion  Agregar dispositivos o ) Centro de redes y
a Escritorio remoto & impresoras Buscar en Active Directory recursos compartidos
Ubicacién Red
= “ ¥ Red

~ [ Este equipo
4 Descargas
%= Documentos
I Escritoric
| Imagenes
J’! Musica
B Objetes 3D

m Videos

. Disco local ()

=¥ Red

oA Entrenamiento
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" ) L ) o
~ Dispositivos multimedia (1)

Qr) [T] Samsung 6 Series (55)

~ Infraestructura de red (1)
__ ARRIS TG1662G Router
~ Otros dispositivos (3)
I [TV] Samsung B Series (53] l [TV] Samsung B Series (53]
= ="

v & Buscar en Red x

l [TV] Samsung B Series (53]
—



INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

1.2. Pinchar en CAMBIAR CONFIGURACION DEL ADAPTADOR (Win) / Red (MAC).

Configuracién -

@ Inicio EStadO

| ) l Estado de la red ;Tienes alguna pregunta?

Actualizacién del adaptador o
controlador de red

g ﬁ @ Encontrar mi direccion IP

Internet y red

| @ Estado ARRIS-D482-5G Solucién de problemas de conexion
Red publica de red
S5 - Obt: d.
% Wi-Fi Estds conectado a Internet HIENEr.aying

Si tienes un plan de datos limitado, puedes definir una conexién
¥ Ethernet de uso medido para esta red o cambiar otras propiedades.
Ayldanos a mejorar Windows

Cambiar propiedades de conexién ’ e
Envianos tus comentarios

% Acceso telefénico
Mostrar redes disponibles
° VPN
%*  Modo avién Cambiar la configuracion de red
) Zona con cobertura inaldmbrica mévil Cambiar opciones de adaptador
Visualiza los adaptadores de red y cambia la configuracién de
conexion.

(9 Uso de datos

Opciones de uso compartido

Para las redes a las q

Proxy

A Solucionador de problemas de red

Diagnostica y soluciona problemas de red.

Ver las propiedades de red

Entrenamiento
Técnico Comercial
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

1.3. Pinchar con botdn derecho sobre la conexion actual del dispositivo WIFI Hacer clic en PROPIEDADES

EF Conexiones de red —

A t' » Panel de control » Todos los elementos de Panel de control » Conexiones de red w ) Buscar en Conexiones de red
Organizar * Conectar a Deshabilitar este dispositive de red Diagnosticar esta conexidn Cambiar el nombre de esta conexién =~ » oo
- C - - - —
L onexién de red Bluetooth L Ethernet .L. Wi-Fi
- Mo conectado - Cahl-': de red desconectado == o ARRIS-D482-5G

-
B Bluetooth Device (Personal Area ... SQ o Intr:Il:Fl] Ethernet Connection (4] L... dim Intel(R) |

) Deshabilitar
Conectar o desconectar
Estado

Diagnosticar

G Conexiones de puente

Crear acceso directo

G Eliminar

9 Cambiar nornbre

9 Propiedades

2"\ Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

1.4. Doble clic sobre HABILITAR PROTOCOLO DE INTERNET TCP/IPv4

U propiedades de Wi-Fi X
Funciones dered  |so compartido

Conectar con:

I? Intel{R) Dual Band Wireless-AC 8260

"IJ]Juniper MNetwark Service ”
. Habilitar el pretocole de Intemet versidn 4 (TCP/1Pw4) I
. Microsoft MNetwork Adapter Multtiplexor Protoeal

4. Controlador de protocolo LLOP de Microsoft

4 Habilitar el protocolo de Intemet versidn & (TCP/IPwE)

4 Respondedor de deteccidn de topologias de nivel de s
4 Controlador de E/S del asignador de deteccion de tope v

Esta conexign usa los siguientes elementos:

~ &R &R R

>
Instalar... Desinstalar Propiedades
Descripcian
Permite a tu equipo acceder a los recursos de una red
Microsoft.
Aceptar Cancelar

2"\ Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

1.5. En la pestaiia GENERAL dejar seleccionado “Obtener una direccidon IP automaticamente” y “Obtener la direccion del
servidor DNS automaticamente” y aceptar.

ot Lk okl et ol 4, ol ol

Propiedades de Habilitar el protocolo de Internet version 4 (TCP/IP.., X

General | Configuracién alternativa

Puede hacer que la configuracian IP se asigne automaticamente si la
red admite esta fundonalidad. De lo contrario, deberd consultar con el
adminizstrador de red cudl es la configuracidn IF apropiada.

IMPORTANTE: Recomienda al cliente sacar foto o print de pantalla a los

gjhtelgdmlplf"‘“mm v valores antes de cambiar la configuracidn por si los necesita
] nuevamente para uso de su empresa, estudios, etc.
[ . . ]
e e 1.6 Informa:

gjﬁ‘fl”e”?d?“f”d_de'S_EW‘E':DNSZ“W;?:B“‘E”“E v “Sr(a) XXX para navegar con la red CLARO es necesario dejar la

I configuraciéon en automatico, si no puede por uso de VPN, debe
] contactarse con el soporte de su empresa”

Valdar connguracon al salr Opciones avanzadas...

oA Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

SI EL CLIENTE INDICA QUE NO UTILIZA VPN
1- Ir a la pestafna “Configuracion Alternativa”

General |cConfiguraddn alternativa

Puede hacer que |a configuraddn IP se asigne automaticamente si la
red admite esta fundonalidad. De lo contrario, debera consultar con el
administrador de red cudl es la configuracion IP apropiada.

(®) Obtener una direccdn IP automaticamente

() Usar la siguiente direccién IP:

(@) Obtener la direccidn del servidor DNS automaticamente

(:} Usar las siguientes direccones de servidor DNS:

Validar configuradan al salir Opciones avanzadas. ..

Aceptar Cancelar

oA Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

2- Revisar que esté marcada la opcién DIRECCION IP PRIVADA AUTOMATICA. Si no lo estd, se debe seleccionar y ACEPTAR.

Propiedades de Habilitar el protocolo de Internet versién 4 (TCP/IP... X

General Configuracion alternativa

Escriba a continuacion la configuracion IP alternativa = este equipo se usa
&n mas de una red,

(®) Direccién IP privada automatica f
() Configurada por el usuario

Validar configuracién (si hay cambios) al sali Confirmar con el cliente que tenga
acceso a internet ingresando a

[ acepter ]| concelr cualquier pagina.

oA Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

SI EL CLIENTE PUEDE NAVEGAR
Informa

“XXX el inconveniente que presentas no es del servicio, sino de la configuracion de su equipo. Te recomendamos mantener
esta configuracion para que navegues correctamente”

S| EL CLIENTE NO PUEDE NAVEGAR
Se debe preguntar si sus dispositivos conectados a Wifi tienen conexion y velocidad correctas.

Wifi NO funciona correctamente = Recomendar reiniciar dispositivo e ir al “PASO 6 > CONECTIVIDAD WIFI

Wifi S funciona correctamente = Reiniciar dispositivo

INGRESO DE ORDEN TECNICA (VT) POR PROBLEMA CONECTIVIDAD / SIN SERVICIO DE INTERNET

oA Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

1- Ingreso de solicitud en SUR. Incluir siempre en la e

observacion: “Paso 5: Revisar configuracion de equipo i - —
Origen de reclamo IEtm:.-?"i Ul Qpodn: r]
conectado a cable de red y descartar problemas” e o F——

1.1 Ingresar en CRM Pyme, ingresa el RUT del cliente Tipicacion [seeccora ira sooer: ]
1.2 Seleccionar <Servicios y funciones>, en el costado
inferior derecho de la pantalla, presiona <Reclamos>

1.3 Selecciona el servicio afectado, en este caso, Internet.
Presiona el botdn <Siguiente>

Medio de Ervia EMS -

Date Medsd de Emiia

Rispariads par I_ I

1.4 Debes ingresar los campos requeridos, registra
detalle del diagndstico.

Telelona Contacio IES-I. I

oA Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 5 Velocidad

1. selecciona pregunta de validacion, y luego pincha escalar

Generar viska tionca : . Confirmacion |
Respuesta
Escalar »

Esta opcion escalara el ticket sDesea continuar?

INFORMA
Sr(a) XXX, dado que las revisiones gue hicimos en nuestros sistemas arrojan que toda la instalacion CLARO esta correcta en

su domicilio, se hace necesario que vaya un técnico a revisar en terreno. Es mi deber informarle, que, si se verifica que el
inconveniente lo presentan sus dispositivos, esta visita se cobrara en la préoxima boleta por $20.000

Si Acepta visita informa el siguiente script:
“Sr(a) XXX, el técnico llegara a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 90 minutos.”

oA Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 6 Conectividad Wifi

Explicar las revisiones wifi a realizar:

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

Realizar paso 6 completo.
6.1- Verificar con el cliente si el problema que presenta es el NO tener conexidn. En ese caso, si no se hizo antes, se debe

revisar si se conecta a VPN, la configuracion correcta del Proxy e IP Fija.

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

Si el inconveniente persiste, se debe continuar con las revisiones

oA Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 6 Conectividad Wifi

IMPORTANTE: Esta revision, aplica solo para equipos NextGen, por lo que es necesario, revisar en BEC el modelo de equipo
que tiene el cliente.

Informacidn Plataforma

Caracteristicas Plataforma

velocidad contratada S00M

oA Entrenamiento
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INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 6 Conectividad Wifi

6.18- Copiar la MAC Cable Modem desde BEC WEB.

.-l.l'._.'lh‘h-

I % i 4| 101 TIAS IIC ORI & FHOGED

i . DATOS DEL L4580 0 18350191 T3S E [f 01& EFFCOENIT001&30
/  CLIENTE EIaCGRIINT1ET0 ErrcoEmanhisdn

HIX

ks hay FEN aocindo & #5i¢ Cusdranie
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6.19- Ingresar a Smart WiFi Portal (Cloudcheck) en la url https://lla.cloudcheck.net/t1gui/login-page con las credenciales
usuario y clave, que seran asignadas.

Bienvenido a DZS Xperience

cdarc_cl_test

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

. s Xperience

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

#& Resumen

= Dispositivos
l#*  Analisis de linea
¥ Wi-Fi

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

% Administrar Credenciales

Reiniciar

¥ Reiniciar Control Parental

Reiniciar driver Wi-Fi

Reiniciar AP

‘
AP Principal

Test de velocidad: Hac

Bajada N

Subida Ny
Latencia 27 ms
Jitter € NiA
ddel AP

Modelo

Firmware del AP
Verzign del Agente

P publica

Direccidn MALC

Ultima reinicic

Ultima subida de datos
F2.4GHz 531D

= 5EHz 5510

Grupos de Confguracian

COMMSCOPE TGI492LG-N...

9.1 1030VEW
2114
1804462 144
00:00:CA:01:02:03

hace 27 dias

hace & minutas
VTR-8307466

Plan de Servicio:

Mombre E
Bajada E
Subida ]

CON EXTENSOR

Entrenamiento
Técnico Comercial

ClaroVTR

Ly Reiniciar driver Wi-Fi
V] Reiniciar AP

Reiniciar driver Wi-Fi

Reiniciar AP

Id del AP

Modelo

Firmware del AP
Version del Agente

IP plblica

Direccién MAC

Uitime reinicio

Ultima subida de datos
= 2.4GHz 551D

= 5GHz SSID

Grupos de Confguracién

AP Principal
@ Conectado

Id del AP

Modelo

Firmware del AP
Version del Agente
Backhaul
Direccién IP
Direccién MAC
Uitime reinicio
Ultima subida de datos
= 2.45Hz 551D

= 5GHz(Fh] 351D

Extensor

© Conectado

18:35:01:84:8E.FB
COMMSCOPE TG2492LG-M.
4.1.103DVEAK2
3.2.3
186.156.170.235
00:00:CA:01:02:03
hace 14 dias

hace 55 minutos
VTR-5941001
WTR-5941001

14

2006DFC000296
Sercomm RP352M-L
11.00.00.022

3.0.2

5GHz ™\-68
192,168.0.7
EQ:OE:E4:2C:29:EB
hace 15 dias

hace 50 minutos
WTR-5941001
VTR-5941001
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6.22- Si aparece un Extensor, corroborar el contrato de este en la pestafia de productos de SUR.
El extensor que debe aparecer en la vista de SUR es el modelo Sercomm RP362M.

MUM CLIENTE | 22853273-0 ﬂ ,'j i h‘a

‘=nte 226532730 Mombre MONICA SAETTONE GOMEZ Correo  MONICA.SBEEONSECE
po PERSOMA  Estade Chients Activo FAla G-mar-2023  Categosia Mormal L
JPEEAITED 1)

= CTA PRINCIPAL {1

s CALLE LOS NOGALE § CASA- CASA NUMERC: 1243 MUMERD INT: ALTO
—  lvHFe] BOSRICID

‘rimgipal | Clis I-'n::mlr.im ndenes |Fal:|u|a|:ir2|n Al=ncicnes

Producios

| Proiumzicns F. Ala Tecrsdogia | Familia Fwlade: | Canal Verra Cawly Dernimmerius

2 Play TV Pro HD 500 mg VTR T-mar-a123 WHFLC 458390 45 530
. Fagustes Por

2-2023 TV Pro HD Tmar-dl2d  WHFC o n Fachsar Portal 210 $199

0023 it 500-15 Fraaizn e e P et LTI,
Por

Cllasrn Widhid - Mairea ToiTiaf-2023 WHFC Dirog Faghsar Pasital 50 50
Por

TH PLALL - OV Toimiaf-2023 WHFC Faghmar Postal 50 50

[ERE—— R | prerer ey | ———

6.23- Si no tiene Extensor contratado, continuar con el paso 6.24
6.24- Pinchar el concepto “Dispositivos”.
2"\ Entrenamiento
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6.25- En la seccion “Interfaces del AP” y con el Cablemddem seleccionado revisar que el cliente esté conectado a las
redes wifi correctas. Si no lo est3, indicar las redes a las que debe conectarse.

&« c & lla.cloudcheck.net/t1gui/wifi/devicelist?lineld=40%3A0D%3A10%3AAA%3A12%3A23 = Y« O ‘

" ) i ; '
m Xperience . Habilitar logs @D '%' ~ Bienvenido Claro Test user Satir
40:0D:10:AA:12:23 5} D PHONE-14-SANTIAGO (...8F:55:9F)  2.4GHz VTR-8007466 @D haces... 50.59 Mbps 2023-04-10 01:50 :
® Resumen 0 PH 5GHz VTR 8007466 @D hoce>... 64372 Mbps 2023-04-15 00:20

; E;E;?Lti::iﬁ_lea 0 PH 5GHz VTR-8307466 @D hoceo... 442.4Mbps 2023-04-10 01:50

® Wi-Fi 0 PH 58) 2.4GHz VTR 8007466 @D oces... 11818 Mbps N/A

0 5GHz VTR-8907466 @Y  roces... 47946 Mbps 2023-04-11 00:20

40:0D:10:A48:12:23

COMMSCOPE TG2492LG-NA (...AA:12:23)

Vision General Interfaces del AP
@ Resumen l Estado
=
f — . . Tipo S.SI:AGHZ
== Dispositivos Nombre =
COMMSCOPE TG2492LG-NA (...AA
e AN3ISIS ae unea COMMECOPE TRszaLeH Canal
e - Firmware del AP Modo Actual
? 1uh.fi_Fi Version del Agente
IP piblica =
IP de gestién = 5GHI
Id di . it ssio
ISPG-SI Vo BSSID
Direccion MAC
Ultima subida de datos Canal -
. . Modo Actual 802.11a+n+ac
Ultimo reinicio

Configuracion del AP

Gateway WAN por defecto 0.0.0.0
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6.26- Volver a cloudcheck, a pestafia de “Descripcidon general” e ir a Administrar credenciales, esto con el fin de unificar
redes.

Se abrira un pop-up.

' -.‘Q SIS Habilitar registros @D @EP Inglés

18:35:D1:8A:8E:FB [l Resumen de linea 18:25:D1:8A:8E:FB e 20250615 0541210400 Américs Sartisgn

Identificacion de linea 18:35:D1:8A:8E:FB @Enlines  Laltima carga fue hace 40 minutos

@ Administrar credenciales Plan de servicio banda ancha Enlace palide Dispositivos en pausaz 0
o T R 1iombre 200 Mega Residencial Tipa Csble

o Reiniciar Cescargar 200Mbps N A

Subir TMbps N A

T Restablecer control Latancia N/A
patemo Estar nervioso /A

marca de tiempo
& Reiniciar controlador Wi-Fi

Identificacién de AP 18:35:01:84:5E.F8
Modelo

Firmware AP
Version del agente

Punto de

acceso raiz zio conocido

& Enlines Ultima carga
“FSiDdezs EHz
“FESID de s GHz
Grupos de configuracidn

Identificacidn de AP 20060FCO00296
Nembre
SERCOMM RP362M-L (2C:2

£ Reiniciar controlador Wi-Fi

00)  [..48:C5:48)

red de retorno
direccion |P
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6.27 Ingresar la clave solicitada por el cliente en Nueva Password y Confirmar Password. Luego hacer clic en “Aplicar”.
- Clave debe contener minimo 8 caracteres, que incluyan letras (A-Z) y nimeros (0-9)

Gestion basica de credenciales

Red Principal

551D diferente por banda

Seguridad |SE;L. ridadWpaWpa2Perzonal -

Cifrado | Cifradofes -
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6.28- Volver a cloudcheck, pestafia “Dispositivos”, filtrar en “Todos” (1) e identificar los dispositivos que aparecen en
columna “Estado” (2).

uﬁ@v Xperience Habilitar logs @D @=P HERIII ~ Bienvenido Claro Test user g;
40:0D:10:AA:12:23 Q
Id de Linea 40:0D:10:AA:12:23 @ Conectado  La iltima subida de datos fue hace 42 minutos
Resumen
= DiS'pf):-“_.itivosl Filtro © | Estado @ () Conectados () Desconectados | (@) Todos Ver expandido: @  Ver topologa: @
Analisis de linea - - -
Wi-Fi Velocidad max. Velocidad max.
Tipo = Nombre & Interfaz @ % SsSID ¥ RSSI = Mbps @ T Fecha @ % D i
- COMMSCOPE TG2482LG-NA [...AAL...
« 2.4GHz VTR-8907466 @D | race 6. fre2s Mops 2023-04-05 00:26
) 2.4GHz VTR-8007466 D | - | T N/A
- | 5GHz VTR-8907466 @D | hace«.. fp74.35 Mbps N/A
E 2.4GHz VTR-8907466 @D | hace .. Jr24.54 Mbps N/A
E 2.4GHz VTR-8907466 @D | hace 5. Jr23.81Mbps 2023-03-24 00:15
0 ..E-530-0C31CC017737 (..1D:89:EF)  2.4GHz VTR-8907466 @D | race 1. foo.s2 mbps N/A
= MARTINA (...64:CA:40) 5GHz VTR-8907466 @ | conect. feso.s1mbps 2023-02-1301:00 ||
= WILC (...58:BA:ED 2.4GHz VTR-8907466 @D | racez. Jun N/A
Z [LG] WEBOS TV LF5900 (..F6:0F:BE)  2.4GHz VTR-8907466 @D || hace .. Ju17.19 Mbps N/A
Z [LG] WEBOS TV UJGS60 (..3D:AF:62]  5GHz VTR-8907466 @ | 247.16 Mbps N/A ]
Z T 2.4GHz VTR-8907466 @D | hace .. Jr15.81 Mbps N/A
@) U 2.4GHz VTR-8907466 @D | racez..Jpat1mbps N/A
() U 2.4GHz VTR-8907466 @D | race 1. J12.22 mbps 2023-04-17 00:42
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REGISTRA ‘ —

HFC MAS / TECNICO / VENTA CRUZADA/ INTERNET/SIN INTERNET

En SUR, deja la anotacion de “Solicitud” para un correcto registro de atencion. bt A a2 s
Inicio Atrds

=

Al :Cambilos '

A2 :Consultas
e Nombre de la persona que atendemos e
e Motivo de atencion/llamada A3

e [Informacién entregada

P
g
« S
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Si el dispositivo esta conectado continuar con las revisiones
6.29 Hacer clic en boton “Tiempo Real”

Habilitas lags @D @EP m = Bienvenido test userl for ALL IS5P's

Id de Limes 18:35:01-B4:11:13

Fibtre 0 [atado @ wer expind » 1 .
. i " I 1
Tiga = Homibre o ivteriaz @ = s%ap = EEsa = velorided rar. .. L]
L SOOPE T i
P4 - | | 1
A i /T - ]
= B 2 40H - D
7 S o
E [ 6 | i
E i Hi [ (10 ]
L I Wl
= L 50 -

Entrenamiento

-‘-
S

v A

A
‘o’ tttttttt
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-En la pantalla aparecera un cuadro azul que informa el estado de carga, esperar hasta que finalice.

- i
Habilitar logs @D WED % Blenvenido test userl for ALL 1SP's

Salir
[l Dispositivos Wi-Fi 1835D1B41113 o0 muss i
bd de Linea 18:3%:01:84:11:13 -
# 4 Ejecutando operacion en tiempo real
p— Cxtsdn O L N -
e Lador Tehr
Figs = Ry o eifag O 2 ddeg 2

[ 5% imada 2 ek alad man... L]

-
Habilitar logs @D <8 id for ALL 1SP" O
a» m senvenido test userl for L . Salir

Dispositivos Wi-Fi 183501841113 41w 2002 08 26 119058 5400 Arsecn Snvting

Idde Linea 183501 B4:11:13 =

filtrn O Lolade O ° -

Tipo = Nammbye miarfax O S s S s s Estade Velocided TR... Ivelocided m ®
£ - o
> : o
> - ‘ o
- o
B ' o
- o o

(- ' 3 ' 0 1¢ o y oy
i o
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e Si aparece el icono (L significa que el dispositivo conectado se encuentra en modo suspension.

6.31- Verificar si el parametro de velocidad es mayor o menor > 25 < en los dispositivos identificados con
inconvenientes.

S| ES MAYOR >25, continuar con el paso 6.35

S| es menor <25

e Se debe preguntar al cliente: “éQué tan lejos o cerca esta el dispositivo del Cablemédem?”
a) Cerca (Por ej: 2 metros entre el dispositivo y el Cablemédem)
b) Lejos (Por ej: 10 metros entre el dispositivo y el Cablemddem)
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a)- En el caso en que el dispositivo esté cerca del Cablemddem se debe generar un “Reset WIFI”
- Debes ir a cloudcheck a “Descripcion general” y luego pinchar sobre “Reiniciar”

SmartWiFil il - -
martWiFi@ Habilitar registros @D @ED ~ Bienvenido usuz

Identificacién de linea 13:35:D1:3A:3E:FB @Enlinea  Law rga fue hace 40 minutos Mejoramiento o €
Plan de servicio bandaancha Enlace palido Dispositivos en pausa: 0

Mombre 200 Mega Residencial Tipo Cable
Reiniciar Descargar 200Mbps NJA
W ki TMbps NJA
Restablecer control Latencis NfA
pateme Estar nervioso NJfA
marca de tiempo A

Identificacién de AP 18:35:01:84:8E.FF

COMMSCOPE TG292LG-NA

£ Reiniciar controlador Wi-Fi

Punto de
acceso raiz Ultimo reinicio conacida
@ Enlinea Ultima carga

58D de24GHz
“F55IDde5GHz
Grupos de configuracién

Identificacién de AP 2006DFC000296
MNembra
SERCOMM RP362M-L |
Madalo

& Reiniciar controlador Wi-Fi

direcsi :u’l’
Direccidn MAC
L imio icio conocido  H
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- Al pinchar reiniciar veras un pop-up, el cual debes seleccionar “Reiniciar”

Reiniciar

Esta accion hard que s reinicien todos los puntos de acceso v extensores

Los puntos de acceso v los
extensores se reiniciaron con
exito

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

Habilitar legs @D @8 BT - Sicnvenido test userl for ALL ISP's

O
Salhr

Idde Linea 183501 B4 1113

Filtro O [ Ver expandido: S0  Ver lopolopix

Tipo = Mambee © efaz @ S S50 S (ST Fstade = )
l‘:—

¥ D

3 O

=t [ 0 ]

dJ ©

- D

= D

@
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6- Si el Reinicio wifi no mejora el parametro y éste continua < 25, se debe ingresar una visita técnica en SUR por
“Problemas de cobertura wifi”

1. Ingresar en CRM Pyme, ingresa el RUT del cliente e
2. Seleccionar <Servicios y funciones>, en el costado f;:,m Ihw“w o S
inferior derecho de la pantalla, presiona <Reclamos> Tipeacion ErET—
3. Selecciona el servicio afectado, en este caso, Internet.
Presiona el boton <Siguiente> Medio de Envio sus .
4. Debes ingresar los campos requeridos, registra detalle PETII
del diagndstico. ot | |
Telefana Contactn [= ]
6.5 Selecciona pregunta de validacion, y luego pincha escalar
rSe————— o
e ‘ Esta opcion escalara el ticket ;Desea continuar?
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COBERTURA / CONECTIVIDAD

Informar la siguiente consideracion:

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

Si el cliente residencial consulta si la visita tiene costo, informar:
Le informo que sdlo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes domésticos o
manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de 520.000.
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b)- En el caso en que el dispositivo esté lejos del Cablemddem se debe recomendar la instalacién de un extensor.

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

Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo a usar es modelo Sercomm RP362M. Para revisar el procedimiento
VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS pincha AQUI

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

Salil
3 (oWl Dispositivos Wi-Fi 40:0D:10:AA:12:23 a1ss2023-06-17 12:30:13-04:00 A i a =
Id de Linea 40:0D:10:AA:12:23 @ Conectado  La dltima subida de datos fue hace 8 minutc
0] Jotdo® @ conecmdos (O vesonsciagos (O o Vr exandid: 8. Ve ipeloge <9
Velocidadmax.  Velocidad max.

Tipo = Nombre & Interfaz @ & ssiD 2 mssi & || Estado... Mbps @ 2 Fecha @ 2 e
- :”b COMMSCOPE TG2492LG-NA (.. AA:L... Conect....

3 MARTINA {...54:CA:40) 5GHz VTR-8907466 @ Conect... 489.91 Mbps 2023-02-1301:00 [

ez [LG] WEBOS TV UJGS60 [..3D:AF:62)  SGHz VTR-8007466 @ Conect... 247.16 Mbps /A ]

COMMSCOPE TG2492LG-NA (...AA:12:23)
Visién General Interfaces del AP
Estado @ Conectado
- " T 2.46Hz
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6.36- Si hay Parametros < a -80 se debe generar un “Reset WIFI”, sélo si no se hizo antes, de ser asi, se debe continuar
con el paso 7.43.

- Debes ir a cloudcheck a “Descripcion general” y luego pinchar sobre “Reiniciar”.

| SmartWiFi - - .
,__ R martWirsg Habilitar registros @D @5D Inglés [T —
TN e
18:35:D1:8A:8E:FB (-l Resumen de linea 18:35:D1:8A:8E:FB = 2023-04-18 08:11:21-04:00 América/Santizzo (N

® Descripcion general Identificacién de linea 13:35:01:34:3E:FB @ ce 40 minufos Mejoramiente @
! - . Plan de servicio bandaancha Enlace pilide Dispositives en pausa: 0
#  Administrar cred ales
* wifi minisrar credenciates Mambre 200 Mega Residencial Tipe Cable
o Reiniciar Cezcargar 200Mbps MA
By sukir TMbps N/A
g  Restsblecsrcontrol Latencia NJA
patarno Estar nervioso N/A

marca de tiempo

acceso raiz Ultima reinicio conocido
® Enlines Ultima carga
“F55IDde 2,4 GHz
“F 5510 de 5 GHz
Grupos de configuracién

Identificacién de AP
Nembre

P X |dentificacidn de AP
=+ Reiniciar controlador Wi-Fi ([ )) Modelo
Firmwrare AP
Wersign agente
Punto de Direccién MAC
-Fi

£ Reiniciar controlador Wi

Verzign del agente
red de retorno
direccién IP
Direccidn MAC
Ultima reinicio conocido  Haa
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- Al pinchar reiniciar veras un pop-up, el cual debes seleccionar “Reiniciar”

Reiniciar

Los puntos de acceso v los
extensores se reiniciaron con
exito

T
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6.37- Verificar si los dispositivos identificados con inconvenientes aun aparecen en la columna “RSSI” con parametros < -80

Habilitar logs @D @59 B - Bicnvenido test userl for ALL ISP's S?
58 Dispositivos Wi-Fi 1835D1B841113 ..., 2 At [ @ riempo ot ]
Idde Linea 183501 841113 e
fillro O Lutade O ' . o
® Conectis Dt o 2000
Tipo = Mambee S etz @ S 808 istade S velocidad TR... Welackdadm... o
L)
» o ‘
- O ‘
: o
= ‘ @
E : o
O smrseness o

COMMSCOPT TGIA9LE MA (- Be101))
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6.38- Verificar con el cliente si el Cablemddem esta en el mismo lugar en que lo dejo el técnico al instalar.

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

Informa

“Sr(a) XXX, su visita se realizara el dia XX entre las XX y XX hrs.

Le recordamos que, durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto responsable,
habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.

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

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

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

I
m ﬂ XpEriencs Habilitar logs @D @D = Bienwvenide test userl for ALL ISP 5:':
wnlar
"M Dispositivos Wi-Fi 183501841113 .. 23 S .t sy
I de Linea 123500881113 &
il @ [1tada 0¥ i - -
L ] O L edird
Tige = HoaTilbie = wvierdsr  + kb T Hai = iesde = i il P ]
2 -
5 - o :
. . - o
0 | o I

oA Entrenamiento
ww@*) Técnico Comercial
'o’ ClaroVTR



INCONVENIENTES INTERNET HFC ClaroVTR

Paso 6 Conectividad Wifi

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

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

V]
Salir

Habilitar logs @D @5 m’:’ Bienvenido test userl for ALL ISP's

s u Xperience
R -

@ Resumer
|2 Dispostivos
¥ Andiisis de linea

Cambios de canal que afectaron al dispositive
Fecha Descripoibn

REERE

Cambios de banda del dispositive
Fecha Descrigoihn

(4]

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

1. Indicar al cliente que desactive y active la opcion wifi de su dispositivo y luego reiniciarlo. En el caso de dispositivos
fijos, como por ejemplo otros dispositivos, el reinicio consiste en desconectar y conectar a la electricidad para luego
encenderlo.
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2. Luego de realizada esta accion, revisar si la conexion al dispositivo cambia a la banda 5Ghz en la columna “Interfaz”

Bl  vienvenids mrios

Dispositivos Wi-Fi: E4:5T 40064543

Il dw Lirsear 45T 400684543

Fltra € - [i [ ko ®  Vor i .

Nasdnr 5 et ) & b & i 3 Wikide 5 it bl et B ©

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

4. Si indica que no hay solucion, se debe recomendar conectarse cerca al Cablemddem para mejorar la conexion wifi del
dispositivo, sin embargo, estando todo OK, el inconveniente que presenta es atribuible a su dispositivo particular. Puedes
informarlo a través del siguiente script:

Sr(a) XXX, hemos revisado su servicio de internet de forma detallada y también los dispositivos de su domicilio conectados.
Todos muestran pardmetros de velocidad y cobertura adecuados para un correcto funcionamiento. De esto, podriamos
entender que el inconveniente que mantiene es propio del dispositivo que menciona y no del servicio de Internet CLARO.
Nuestra recomendacion, es que se conecte siempre cerca del Cablemddem con este dispositivo, para asi minimizar los
inconvenientes que presenta.
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b) NO aparece en el “Historico de optimizacion del dispositivo” que se haya intentado cambiar de bandas:

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

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

En comunicacién con quien esta en el domicilio
1. Preguntar al cliente de qué forma esta conectado su Extensor al Cablemddem CLARO. ¢Via Cable o via Wifi?

Extensor Conectado via cable
1.- Asegurar con el cliente que su Extensor esté correctamente conectado a la electricidad, esté encendido y bien

conectado hacia el Cablemddem

2- Preguntar al cliente si las bandas 2.4 y 5 del extensor estan separadas. Si es asi, se debe recomendar unificarlas
Sino lo sabe, de todas maneras, se puede continuar con la atencion

3- Preguntar al cliente ¢ Cual es el dispositivo con inconvenientes? Y hacer la diferencia entre dispositivos moviles vy fijos
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Dispositivo mévil
1.- Pedir al cliente apagar el extensor y acercar el dispositivo al Cablemddem. Verificar el nombre de la red del Cablemddem
para asegurar que sea esa a la que el cliente se conecte:

Resumen de Linea: £4:57:40:5A:95:7C

Id de Linea: E4:57:40:5A:95:7C <@
T locidad: Plan de Serviclo:
¥ Administrar Credencisles CS? de velocida ArAl Se )4 -
Bajads VA Nombre 5
Latencia 26 ms Subida
Jitte N/A
T Reiniciar Control Parental Jitter @ \
£ : = O Oel AF (3573054957 .‘
= Byl R ORERDIReOLL
13 3 Varow
Yer1ior cel Agente “ase
P publca 2086224 248
Oireccion M A0l
Apprin(ipal Jtimao ) '
O A R »
I's-:«
STV ve
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*En |a vista de cloudcheck, pinchar “Dispositivos”

'l 7 4 s Xperience
18:35:D1:8A:8E:FB &

@@ Resumen
Dispositivos
Analisis de linea

* Wi-Fi

3- Filtrar en “Todos” (1) e identificar los dispositivos que aparecen en la columna “Estado” (2)

y que estan conectados al extensor.
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4- Verificar con el cliente: “éCual es el dispositivo que presenta inconvenientes?”.

Ii AL Q, ﬂ Xperience Habilitar logs @D @D * Bienvenido test user1 for ALL ISP's

a
® Rssumen Id cle Linea 40:00:10:EE:9E:AB
IE Dispositives 1 )
& Andlisis de linea Itro @ Estado @ nectad: Desconectados | (8 Ver expandido: ('@ topologia: (19
¥ Wi-F - 2
ipo = Hommb Interfaz & sip % 55 stad Velocidad man. .. o
T
L, COMMSCOPE TG292LG-NA [ EES.
] ESP_S3F1FC [..83:F VIR63 [ 6 ) 30.46 M
o 246 VIR-6300019 D 34.34 My
@ VIR-G300019 D
0 serc 03z 00013 © )5 Mbp
10 Ser 0419 19 (54 ] 13 Mk
& ESP 19 © & Mbps
& e 00013 [ 5o ] 268 Mbp
5p 19 9 25,05 Mbps
013 D
o

Si el dispositivo estd conectado->continuar con las revisiones
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|II

5.Hacer clic en botdn “Tiempo Rea

Xperience Habilitar logs @D @5P A: Bienvenido test userl for ALL ISP's

ca/Santiago @& Tiempo real

= o{Mﬁvos Id de Linea 18:35:D1:B4:11:13
2 Analisis de linea

¥ Wi Filtro © Estado O Ver expandido 8 Vertopologia d
® ' Coneclados Desconectados Todos
YTipo = Nombre © interfaz ® S ssSi0 S RSS1 S Estado © Velocidad max... o
- &9

OMMSCOPE TG29920LG-NA

[

MATE 10 PRO-B4237T1..7S5 SGH2 VIR-T43363%¢( o t Mhbn
——
D 18:65: 718 TCFF) (L 9FANBT) 2.4GHz VTR 7433631 (69 ] 12 Mbp:
=l FMOAEZTTOGF92 (. EE:SC:63 2.4GHz VTR-743363¢ o 64.53M
—_
i M2006C ILG-REDMISA (.. 72:CH... 2.4GH? VIR-743363¢ Q 4,53 )
—
— LAXY. J6-DE YENNI | 41:26:8E) 2.4GHz VTR- 7433636 £1.93 )
-
-
- LAXY-M31 (... F4:EE-BI | TR-7433631 o 127 Mbps
o
l ) IN RIES ] 1 { IR ( @ _T A
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-En la pantalla aparecera un cuadro azul que informa el estado de carga, esperar hasta que finalice.

&
Salir

Habilitar loge @D @SB = Bienvenido test userl for ALL ISF's

b die Limea 18:3%:00:84:11:13

™4 Ejecutando operacitn en tiempo real

L}
A5% Michenco L velinosded WiE
Filtra 0 Eatado - .

Tipgn = Muwribee o imerfag O S g 5 [ L LU= Evlada elacuiad man, [ ]

6- Una vez que cargue la informacion de “Tiempo real”, revisar parametros de “Velocidad” del dispositivo identificado con

inconvenientes.

! = s n Xperience Habilitar legs @D @9 (PPN - Sicovenido test usorl for ALL I1SP's SS:I
1B1EDIRI 113

(5 Dispositivos Wi-Fi 1835D1B41113 4 i 00 2611005 00 Amecicn Santag

183501841113

Id de Linea 183501 B4:11:13

filtro O Cotade O

Tipo = Nombee © mterfaz O 5 S50 S [T fatade & Velocidad TR... Jvlacidad m... )

0000000
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7- Sila “Velocidad RT” es (menor que) < 25 Se debe revisar el RSSI del dispositivo

Tipo = Mambre T mefaz O S s S L2 Eatade Velocidad 1 welacidadm... 0
“

) D
=t L ]
g O
- D
= D

o

8- Si el RSSI es (menor que) < -80 Informar al cliente que el inconveniente es del dispositivo. Puedes utilizar el siguiente

script:

Sr(a) XXX, hemos confirmado que todo su servicio Claro estd correctamente configurado y en dptimas condiciones, por lo
tanto, el inconveniente que presenta estd asociado a su dispositivo. Le recomiendo revisar de manera particular lo que
pueda estar afectando su funcionamiento.
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9- Si el RSSI es (mayor que) > -80, se debe ofrecer un Extensor Claro (que debe reemplazar el equipo propio del cliente).
Puedes utilizar el siguiente script:

Sr(a) XXX, segun las revisiones y la informacion que arroja nuestro sistema, el/los dispositivos(s) XXXX (informar qué
dispositivo) presenta inconvenientes con wifi asociados a la conexion con su extensor particular. Por nuestra parte, podemos
ofrecerle un extensor Claro que amplie la sefial dentro de su domicilio, reemplace a su extensor particular y asi podamos

entregarle soporte ante cualquier inconveniente. Dicho soporte no es posible entregarlo sobre un equipo particular como el
que usted tiene.

10- REGISTRA
HFC MAS / TECNICO / VENTA CRUZADA/ INTERNET/INTERMITENCIA

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

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencidon/llamada

e |nformacion entregada

e (estion realizada
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11- Si la “Velocidad RT” es (mayor que) > 25 se debe Ofrecer Extensor Claro (que debe reemplazar el equipo propio del
cliente). Puedes utilizar el siguiente script

Sr(a) XXX, segun las revisiones y la informacion que arroja nuestro sistema, el/los dispositivos(s) XXXX (informar qué
dispositivo) presenta inconvenientes con wifi asociados a la conexion con su extensor particular. Por nuestra parte,
podemos ofrecerle un extensor Claro que amplie la sefial dentro de su domicilio, reemplace a su equipo particular y asi

poder entregarle soporte ante cualquier inconveniente. Dicho soporte no es posible entregarlo sobre un equipo particular
como el que usted tiene.

Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo Sercomm RP362M
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Dispositivo Fijo

1- Pedir al cliente que asegure que el dispositivo esté conectado a la red del extensor.

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

2- Si luego de asegurar que el dispositivo fijo estd conectado a la red del extensor, aun presenta inconvenientes, se debe
ofrecer un Extensor CLARO (que debe reemplazar el equipo propio del cliente). Puedes utilizar el siguiente script:

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

Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo Sercomm RP362M
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Extensor Conectado via WIFI

1.En la vista de Cloudcheck., pinchar “Dispositivos”

7E% ASSIA ﬂ Cloudcheck®

Dispositivos
ANAIISIS ae linea
Wi-Fi

2. Filtrar en “Todos” (1) e identificar los dispositivos que aparecen en la columna “Estado” (2) y que estan conectados al
extensor.
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3. Verificar con el cliente: “éCual es el dispositivo que presenta inconvenientes?”.

L 1
Habilitar logs @D @& ¥ Blenvenido test userl for ALL ISP's s:f'
I

Id de Linea 40:00:10:EE9E:AB

)
ade S v

Tips » Mombre = Interfaz O 2 sso S RSSt 2 2 Estade locidad ma o
l‘l
=
D
2] e 2
P 2.4GHz VTR-6300019 CNUA 34,34 Mbgs
? WA
0 D
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©
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Si el dispositivo esta conectado continuar con las revisiones

|II

1. Verificar con el cliente: “Cual es el dispositivo gue presenta inconvenientes?”. Hacer clic en boton “Tiempo Rea

n Xperience Habilitar logs @D €@=P .., Bienvenido test userl for ALL ISP's
oY Dispositivos Wi-Fi 1835D1B41113 5 1ss 202208 26 052255 5400 americaSantiag (IS

183501841113

B Dliposivos Id de Linea 18:35:D1:84:11:13 ©
2 Analisis de linea
¥ Wi-Fi Filtro © Estado © Ver expandido: @@  Ver topologia: 4@
8 Conectados Desconectados Todos
Tipo = Nombre & Interfaz ® S sSsSi0 S RsS1 S Estado S Velocidad max... o
- 'Cx':1 OMMSCOPE T6G249206G-NA
e MATE_10_PRO-842377 (...75... SGH2 VTR-743363¢ e ($86.35 Mby
5 1 Ff 4AB 1 ¥ (69 ] 12 Mby
- | MOAEZ7TOGFI2 (.. H T D 64.53 Ml
J ) ILG-REOMIGA 4 I O )
E LAXY. ) YENNI {...41:26:8E H T 6103 )
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-En la pantalla aparecera un cuadro azul que informa el estado de carga, esperar hasta que finalice.

™4 Ejecutando operacién en tiempo real

iy A% Mickerda L velinridd WilG

Id de Linea 183501 841143

filtrs O Cstads O Ver epund ® Verlogokipx 40
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1.Si la “Velocidad RT” es (mayor que) > 200 se debe informar que el inconveniente corresponde al dispositivo, y no a la
conexion Claro ni a su extensor particular. Puedes utilizar el siguiente script:

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

1. Si la “Velocidad RT” es (menor que) < 200 Revisar el RSSI del Extensor que aparecera con un icono que lo identifica ﬂ

Habilitar logs @D @59 PN = Bionvenido test userl for ALL ISP's 53
Dispositivos Wi-Fi 1835D1B41113 s oe 2011 410 Arvercn e agn
Id de Linea 153501 B4:11:13 ~
filtro O Lalado O ’ - o
. Desconectad
Tipa » Nambre © merfar @® S 0 S M s fatade S Velockdad TR... Velsckadm... o
"
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1. Si el RSSI del Extensor es (menor que) < -80 se debe pedir al cliente acercar el extensor al Cablemodem hasta lograr
mejorar el RSSI a -80 o mas.

Si lo anterior no da resultado y el RSSI se mantiene en (menor que) < -80, se debe recomendar un extensor VIR (que

reemplaza al extensor particular del cliente). Puedes utilizar el siguiente script:

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

Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo Sercomm RP362M
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1. REGISTRA
HFC MAS / TECNICO / VENTA CRUZADA/ INTERNET/INTERMITENCIA Inicio Atrss
En SUR, deja la anotacion de “Solicitud” para un correcto registré de la atencion. AT K

Al ‘Notificacion

:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencidon/llamada

e |nformacion entregada

e Gestion realizada

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

11. Presionar el botédn “En Tiempo Rea

Habilitar logs @D @5 —" Bienvenido test userl for ALL ISP's

-

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

Filtro © Estado O Ver expandido ® Veértopologia ®
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12. Revisar la “Velocidad RT” del Extensor, que aparecera con un icono que lo identifica ﬁ

0000000
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Si la “Velocidad RT” se muestra (menor que) < 200, se debe recomendar un Extensor Claro (que reemplaza al extensor
particular del cliente). Puedes utilizar el siguiente script:

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

Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo Sercomm RP362M

REGISTRA
HFC MAS / TECNICO / VENTA CRUZADA/ INTERNET/INTERMITENCIA

En SUR, deja la anotacién de “Solicitud” para un correcto registro de la atencion. Inicio Atrds

e Nombre de la persona que atendemos T

e Motivo de atencidon/llamada A2  :Consultas

e Informacion entregada e ‘
e (Gestion realizada AS
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15. Si la “Velocidad RT” se muestra (mayor que) > 200, se debe revisar la velocidad historica del extensor. Para ello, en |a
pantalla de “Dispositivos” se debe seleccionar el extensor y en graficas hacer clic sobre “Ultimos 7 dias”.

w Xperience

LIBERTY

 prans

1835D1B41113

Graficas
® Resumen Ultimos 3 dias Ultimos 7 dias Ultimos 15 dias
— DISpOSItIVOS
Analisis de linea RSSI de dispositivos €@
0

=  Wi-Fi

16. Revisar el grafico de “Capacidad de dispositivos”.

m u Xperience Habilitar logs @D €D ':' Blenvenido test userl for ALL ISP's
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17. Los puntos del grafico indican la velocidad en que el Extensor se ha registrado diariamente los ultimos 7 dias. Por

ejemplo:
Habllitar logs @D @D :- Bienvenido test userl for ALL ISP's

m u Xperience

Q Capacidad de dispositivos O

A

1835D1B41113

WsUMmer
Dispositives
Analisis de

And

20220831 03:00:00
B 50HZ COMMSCORE TO2MLONA (L BA11 Y ) HML')

Mbps

nes

Iniciar of 200m

IMPORTANTE: Con el cursor ubicarse en el punto maximo y minimo por dia y revisar el parametro de velocidad. El
dato que se debe mirar es el ultimo del recuadro para saber si el dispositivo se registra <200Mbps>.
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18.Si 4 o mas dias de la semana, el pardmetro es (menor que) < 200, se debe ofrecer un Extensor Claro (que reemplaza al
extensor particular del cliente). Puedes utilizar el siguiente script:

Sr(a) XXX, segun las revisiones y la informacién que arroja nuestro sistema, el/los dispositivos(s) XXXX (informar qué
dispositivo) presenta inconvenientes con wifi asociados a la conexién con su extensor particular. Por nuestra parte,
podemos ofrecerle un extensor Claro que amplie la sefial dentro de su domicilio, reemplace a su equipo particular y asi

poder entregarle soporte ante cualquier inconveniente. Dicho soporte no es posible entregarlo sobre un equipo particular
como el que usted tiene.

Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo Sercomm RP362M

19. REGISTRA
HFC MAS / TECNICO / VENTA CRUZADA/ INTERNET/INTERMITENCIA
En SUR, deja la anotacién de “Solicitud” para un correcto registro de la atencion.

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencion/llamada

e [nformacién entregada

e Gestion realizada
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20. Si el parametro se muestra 4 o mas dias de la semana (menor que) > 200, se debe pedir al cliente apagar el
extensor y acercar el dispositivo al Cablemddem

21. Verificar el nombre de la red del Cablemddem para asegurar que sea esa a la que el cliente se conecte:
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*En la vista de Cloudcheck., pinchar “Dispositivos”

]

B ASSIA ﬂ Cloudcheck®
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-En la pantalla aparecera un cuadro azul que informa el estado de carga, esperar hasta que finalice.
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Si el parametro se muestra (menor que) < 25 Se debe revisar el RSSI del dispositivo

— O
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59 Dispositivos Wi-Fi 1835D1B41113 ... € 113005 400 Arveria Sarvtngy (IS
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26. Si el RSSI es (menor que) < -80, se debe informar al cliente que el inconveniente es del dispositivo. Puedes utilizar el
siguiente script:
Sr(a) XXX, hemos confirmado que todo su servicio Claro estd correctamente configurado y en optimas condiciones, por lo
tanto, el inconveniente que presenta estd asociado a su dispositivo. Le recomiendo revisar de manera particular lo que
pueda estar afectando su funcionamiento.
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27. Si el RSSI es (mayor que) > -80, se debe ofrecer un Extensor VTR (que debe reemplazar el equipo propio del cliente).
Puedes utilizar el siguiente script:

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

Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo Sercomm RP362M

28. REGISTRA
HFC MAS / TECNICO / VENTA CRUZADA/ INTERNET/INTERMITENCIA
En SUR, deja la anotacién de “Solicitud” para un correcto registro de atencion.

Inicio Atrss

e Nombre de la persona que atendemos A1 :Camblos

e Motivo de atencién/llamada :i f‘:‘;;‘:;“
e [nformacién entregada :

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

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

Si el cliente Acepta, se debe ingresar Extensor modelo Sercomm RP362M
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