'DESAFiO DE LA SEMANA N° 02k Sucursal

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

DESDE EL 05 AL 25 DE FEBRERO

—— INCONVENIENTES INTERNET HFC

—— VALIDACION IDENTIDAD Y FIRMA DIGITAL

2| ACTIVIDAD

——— NORMATIVA SUBTEL PARA EQUIPOS MOVILES

—— DESAFIO TERMINADO
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INCONVENIENTES INTERNET HFC

POLITICAS, PASO 132;:3, 5.y CONSIDERACIONES

POLIiTICAS DE
ALCANCE i VERIFICA ANALIZA
ATENCION

e [staatencion se puede entregar a titular o usuario del servicio.



POLITICAS DE
ALCANCE i VERIFICA
ATENCION

ANALIZA

e Siseingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico har4, ya que
es él quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico realizado en el

domicilio

e Sicorresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe volver
a revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no estd con Falla Masiva. Sitiene

FEN, se debe informar segin paso 2. FALLA MASIVA/SIX.

e (lientes con médem Sagemcom fast 3890, deben realizar revisiones hasta paso 6. Velocidad. Si

no logra resolver inconveniente, se debe ingresar visita técnica.

POLITICAS DE
ALCANCE L VERIFICA
ATENCION

e Cudlesla direccién donde estd instalado el servicio.
e (udlesel plan contratado por el cliente.

e Confirma NUumeros de contacto y mail del titular

POLITICAS DE
ALCANCE i VERIFICA
ATENCION

ANALIZA

ANALIZA

Revisar si el cliente nos ha contactado y/o ha tenido una visita técnica por motivo Internet en

los Gltimos 7 dias:



1. Revisa las actividades de “Llamada Entrante” en |3 vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha
Inicio”y su "Razén”

2. Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién “Internet” desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la direccién por la que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha
de Creacion”y "Tipo” Internet.

3.Si el cliente registra contactos y/o visitas técnicas de internet en los Gltimos 7 dias, debe
ser atendido como un caso reiterado. Revisa el apartado de “Reiterados” en iSAC para su
atencion.

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

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

Sr(a) XXX, revisaremos su servicio de internet completo a través de distintos pasos que nos permiten
identificar dénde estd 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 mds general a lo mds particular y le iré comentando cada una de las revisiones que haré.

Actividades Q

18/03/2021 21:05:40 {Llamada Entrante -).Finalizada Internet [apacitacion
04/09/2018 00:38:44 Llamada — Saliente Finalizada Internet Agendamiento
04/09/2018 00:30:42 Terreno Cancelada
04/09/2018 00:30:15 SMS - Saliente Pendiente Outbound SMS - Saliente
04/09/2018 00:30:01 Resolucion Finalizada
»
[} “ M

Solicitudes de servicio Q & sees S
Cerrada 18/03/2021 21:.. Facturacion Inconsistencia Facturacion No reconoce valor plan
Cerrada 07/03/2021 01:... Internet Reparacion Técnica Cambio Equipo Incompat
Cancelada 02/06/2020 23:... Internet Reparacion Técnica Servicio Degradado
Cancelada 14/02/2020 15:... Internet Reparacion Técnica Sin conectividad
Cancelada 04/09/2018 00:... Todos Reparacion Técnica Sin sefial



PASO 1

REVISIONES BASICAS —

Realizar paso 1 completo

Revisar el estado comercial del servicio en Andes. Para entregar soporte, debe estar activo (con o sin
deuda)

1.Ingresar Rut del cliente

2. Desde la vista 360 de cliente ingresar a “Jerarquia de cuentas”

3. Seleccionar la cuenta de Servicio correspondiente a la direccién del cliente.

4. Enla seccion “Productos Instalados” verificar el estado del servicio

5. 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:

Corte por mora: Indicar que una vez que el servicio esté activo, de presentar aun inconvenientes, nos
contacte para revisar. Al estar en sucursal, se puede ofrecer realizar el pago de inmediato (sin embargo,
la activacion del servicio no seria inmediata)

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

Solicitud voluntaria: Dar opcion de adelantar la activacion del servicio, aunque de todas formas no
sera automatico, por lo que deberd contactarnos nuevamente una vez activo el servicio.

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

SERVICIO ESTA ACTIVO

1.1r a "Alertas de crédito”

2. ldentificar si paso por el proceso de cobranza dentro de las uUltimas 72 horas.

® 3)Sino pasoé porun proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 horas, continuar con las
revisiones del paso 2.

e D) Sipasé por un proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 horas:



o i.Irnuevamente a Jerarquia de cuentasy seleccionar la cuenta de servicio que corresponde a
la direccion indicada por el cliente.

o ii. Seleccionar equipo asociado al servicio de internety hacer clicen el botén
“RESET/REFRESH". Para revisar en detalle el procedimiento Reset/Refresh en Andes, pincha
AQUI

o iii. Revisar en la actividad de Reset/Refresh el campo “COMENTARIOS”

Si el proceso fue fallido, continuar con las revisiones del paso 2.
Si el proceso fue exitoso, indicar al cliente que sus servicios ya fueron restablecidos.

PASO 2

FALLA MASIVA/SIX —

Revisar si el servicio esta siendo afectado por una Falla Masiva en BEC
1-Ingresar a BEC a través del boton de Andes
2- Revisar en BEC el Semaforo “Dificultad de Servicio Detectada”.

e Siestd en color VERDE, continta con el paso 3 ESTADO DE CABLE MODEM.

e Sjestd en color ROJO o Amarillo, hacer doble clic sobre él para obtener mas informacién e indicar
al cliente.

EEN
e Revisarinformacién de la columna “Problema”.

e Simuestra comuna de cliente con afectacion de servicios corresponde a Falla Masiva (FEN).

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


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2956/

FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

-Sino es posible revisar la hora de solucién de la FEN en BEC, puedes hacerlo en
www.vtr.com/seguimiento ingresando el rut del cliente y luego clic en “Ver estado”:

INFORMA
“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. Una vez
solucionado este inconveniente, si continda presentando dificultades, le pido por favor nos contacte”.

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. Una vez solucionado este
inconveniente, si continta presentando dificultades, le pido por favor nos contacte”.



Problema: comuna o

e — trabajo realizado

PROBLEMA FECHA DECLARACION_PROBLEMA ¢ FECMA POSEILE_SOLUCION ¢ Y

Condes.LOONXX_TANGO. 003 . 004 TRLEVERON 5 0/07/2019 20:91:00 10/67/2619 00:51:00

IN® FEN (Servira para
indicar en contacto)

Hora — Fecha solucion

Servicios afectados

Estado del servicio

Revisa en qué condicién se encuentra

RUT Cliente

FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

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

INFORMA

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

e E£n estasituacion, NO corresponde ingresar una visita técnica puesto que ya hay trabajos
programados en el sector.

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



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3314/kw/excepciones

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

Si cliente se contactay han pasado mds de 48 horas desde la fecha de inicio del trabajo, debes escalar
caso al correo: coordinadorescallcenter@clarovir.cl

FORMATO DE CORREOQ:

ASUNTO: Cliente lleva afectado por un problema de redes agrupado mas de 48 Horas
CONTENIDO:  ID_FEN: Incorporar el numero de ID de FEN

PROBLEMA: Incorporar el problema

FECHA_PROBLEMA: Incorporar la fecha del problema

INFORMA

“Sr(a) XXXX, su caso ha sido escalado a un drea especialista, quienes resolverdn el inconveniente en un plazo
mdximo de 24 horas.”

REGISTRA
Atencidn técnica->Internet->Intermitencia Internet

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

e (estidon realizada

Masivos x

FEN

10_FEM PROBLEMA FECHA_PROBLEMA  FECHA_POSIBLE_SOLUCION SUBSISTEMA SERVICIOS
263 ESCALADO-RED (SMGL 011 001) Majora de '.'5'-?10.-'2'3-22 20/10/2022 08100:00
nivelas L1148:34
SIX
M vy SIX & ] y BELE | y
Cerrar
FALLA MASIVA ESCALADO - RED SIX

1. Revisar hora de inicio y término de los trabajos para informar.


mailto:coordinadorescallcenter@vtr.cl

Semaforo en ROJO:
Trabajo programado en ejecucion. El impacto sera “Con pérdida”. En esta modalidad el cliente
percibird corte en sus servicios, informar horario de trabajos.

INFORMA

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

Seméaforo en AMARILLO:

Trabajo programado para las proximas horas. El impacto podria ser “Sin pérdida”. Sin embargo, en esta
modalidad el cliente puede percibir algun tipo de degradacidn de su servicio, informar horario de
trabajos.

INFORMA

“Sr(a) XXX, hemos detectado inconvenientes en su servicio asociados a la red del sector. Por ello, hemos
programado trabajos para el dia XXX entre las XX:XX y XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que
esta situacion le pueda generar.”
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PASO 3

ESTADO DE CABLE MODEM —

Explicar la revision sobre el estado del cablemodem:



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

Realizar paso 3 completo.

1. Revisar el estado del cablemodem en BEC -> En Ia seccidn “Pasos Internet”
Una vez hecha la revision, se debe hacer click sobre el botdn “enviar” correspondiente a este paso.

2. CABLE MODEM OFFLINE
Preguntar al cliente si es posible comunicarse con alguien en el domicilio con quien se
puedan hacer revisiones y algunas pruebas.

¢ Sielcliente NO puede o no quiere comunicarse con nadie, se debe indicar que nos contacte
cuando esté en su casa y tenga tiempo (aprox 20 min) para hacer revisiones y pruebas: Sr(a) XXX,
es vital poder hacer algunas revisiones con alguien en el domicilio. Le pido por favor que nos
llame cuando esté usted y disponga de al menos 20 minutos para hacer una revision completa de
Su servicio.

e Sielcliente Si puede comunicarse con alguien, pedir que revise que los cables estén
correctamente conectados hacia el cablemddem y hacia la electricidad, hacer pruebas probando
con enchufes distintos (Si esta conectado en una “zapatilla”, verificar que este encendida (O
enchufada).

Verificar en BEC el modelo de Cable modem del cliente ya que en los casos de equipos NextGen y
Compal, se puede revisar ademas, que el switch trasero on-off esté encendido (on):

Una vez hecha esta revision, se debe presionar el boton “enviar”
- Equipo NextGen (Puede aparecer con los codigos TG2492L.G, TG2492L.2 o TG2482a)

Silas conexiones son correctasy el estado del Cablemodem sigue siendo Offline, se debe continuar las
revisiones:

e No corresponde realizar reset sistémico a cablemodem que esta OFFline

Pedir al cliente hacer un reset eléctrico, esto es: desconectar y volver a conectar el cablemodem
de la energia eléctrica. El tiempo maximo de respuesta a esperar el cambio de estado de cablemodem es
5 minutos.

e Sjelestado del cablemodem sigue siento Offline post reset eléctrico, se debe ingresar una
Solicitud de Servicio de Reparacion a terreno del tipo “Modem no enciende”

3. INGRESO SOLICITUD DE SERVICIO MODEM NO ENCIENDE

IMPORTANTE: Cablemodem offline no corresponde Reset Sistémico
1. Ingresar Solicitud de Servicio de reparacion: Cablemodem Offline



Recuerda: Incluir siempre en la observacion: “CM Offline post reset eléctrico”
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
desus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”

3- Informar

“Sr(a) XXX, su visita se realizard 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.

Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesién con
sus datos”

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

Le informo que sélo 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 $20.000.

Con Asistencia VTR:
Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que ud tiene contratado el servicio de Asistencia VIR el cual

cubre dafios a los equipos y cableado interno.

4. CABLE MODEM ONLINE

a) En la seccion “PortalC4” pinchar el botén “Detalle Portal C4”

b) Al abrirse el cuadro de texto, sélo se debe mirar la linea destacada “CPE (ERTR)” en busqueda de un
numero de IP o IP NULL

¢) Si el resultado es IP NULL, se debe realizar un Reset/Refresh al Cable Modem.

e Paraello, posicionarse sobre el equipo asociado al servicio TELEFONIA FIJA y pinchar el botén
RESET/REFRESH.

d) Una vez realizado el reset, se debe indicar al cliente que dentro de 5 minutos su inconveniente
se solucionara:

INFORMA
Sr(a) XXX, hemos realizado un reinicio de su servicio lo que deberia solucionar su inconveniente dentro de 5
minutos. Le pido disculpas por las molestias que esto le haya ocasionado.

SI RESET RESULTA FALLIDO



La actividad mostrara un mensaje en el campo Comentarios

Se debe realizar un RESET ingresando al CM del cliente.

1. Volver a BEC, pinchar el botdn “Activar” en el concepto “Activar Administracion WiFi"
2. Pinchar sobre la IP del concepto en verde

3. Ingresar con nombre de usuario “technician”, contrasefia “12345Vtr" y luego "Aplicar’
4. Seleccionar opcion Utilidades (1) y luego Reiniciar Dispositivo (2)

5. Seleccionar opcién reiniciar

i

PASO 5

ESTADO DEL DOMICILIO —

Revisar en BEC el estado del seméforo “Estado del Domicilio” en la seccién “7 Pasos Internet”.

Explicar la revision sobre el estado de la instalacion en el domicilio
Sr(a) XXX, ahora pasaremos a revisar alertas a nivel de su domicilio. Si hubiesen, serd necesario enviar un
técnico a su domicilio.

Realizar paso 5 completo

e |uego de hacer la revision del semaforo, hacer clic sobre el botdn “enviar

1- Si el color del semaforo es ROJO, se debe ingresar una Solicitud de Servicio de Reparacién del
tipo “Niveles Fuera de Rango” Incluir siempre en la observacidn: “Revisién hasta paso 5: Estado de
domicilio”

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 conexién
de sus servicios, por lo tanto, idealmente necesitamos que sea en un horario en que no requiera estar
conectado a internet de forma permanente”

3- Informar

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a su domicilio 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.



Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesién con
sus datos”

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

Sin Asistencia VTR:

Le informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000.

Con Asistencia VTR:

Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que ud tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el cual
cubre dafios a los equipos y cableado interno.

REGISTRA

Atencidn técnica -> Internet -> Sin internet

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

o Sjelbotdn “Estado de Domicilio” estd en verde continuar con las revisiones

CONSIDERACIONES

En esta edicién revisaremos algunos casos de las consideraciones que puedes encontrar en la

publicacién

CASO: LAS REVISIONES ARROJAN TODO OK PERO CLIENTE INSISTE EN
CONTINUAR CON INCONVENIENTES

IMPORTANTE: Se debe descartar con el cliente que el inconveniente que presenta se
manifiesta en alguna aplicacion como Netflix, Amazon, Disney+ u otras cuyo
funcionamiento esta sujeto al pago de una cuenta y tener usuario y password.

1- Ingreso de solicitud en Andes “7 Pasos OK, Cliente Insiste”.



Informar la siguiente consideracion:

“Sr(a) XXX, durante esta visita, el técnico tendrd que realizar pruebas que implican la desconexién 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”

2- Agendar e Informar:
Sr(a) XXX, dado que las revisiones que hicimos en nuestros sistemas arrojan que toda la instalacion VIR estd
correcta en su domicilio, se hace necesario que vaya un técnico a revisar en terreno.

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

Sin Asistencia VTR:

Le informo que sélo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan dafios por accidentes
domésticos o manipulacion, esta visita técnica tendrd un cobro de $20.000.

Con Asistencia VTR:
Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que ud tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el cual
cubre dafios a los equipos y cableado interno.

REGISTRA
Atencioén técnica -> Internet -> Intermitencia internet

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencién/llamada
e Informacion entregada

e (Gestidon realizada

CASO: CLIENTE NO ESTA EN EL DOMICILIO —

1- Se debe indicar que nos contacte cuando esté en su domicilio ya que es necesario realizar
pruebas.

REGISTRA
Atencion técnica -> Internet ->Devolucion de llamado

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

e Informacion entregada



e Gestion realizada

CASO: EL EQUIPO DEL CLIENTE NO ES NEXTGEN —

Para casos en que se confirme en BEC que el Cablemodem del cliente no es Nextgen. El procedimiento
se podra llevar a cabo solo hasta el paso 6.5, con la opcion de ingresar una solicitud de servicio del tipo
“Sin Conectividad”

CASO: SMART WIFI PORTAL NO VISUALIZA DISPOSITIVOS VTR —

Puede suceder que SMART WIFI PORTAL no permita visualizar dispositivos VTR del cliente como:
e Modems
e [Extensores

o En estos casos, sino encuentras estos dispositivos en la pagina de SMART WIFI PORTAL y el
cliente insiste que los tiene en su domicilio debes ingresar al siguiente link:
» https:/lla-staging.cloudcheck.net/vtr/login-page

o Lapaginatendra el mismo formato de como la que trabajas habitualmente.
| Recuerda que una vez que finalices esta atencién, por este caso en particular, debes
volver a utilizar la pagina habitual https:./lla.cloudcheck net/vir/login-page

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://lla-staging.cloudcheck.net/vtr/login-page
https://lla.cloudcheck.net/vtr/login-page
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3827/kw/7%20PASOS

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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VALIDACION IDENTIDAD Y FIRMA DIGITAL

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

e Elsiguiente procedimiento te ayudara a realizar la efectiva validacién de identidad y firma digital
de los clientes a la hora de realizar ventas, actualizaciéon de promociones, cambios de equipos y
simcards.



e Estavalidacion surge por mandato de SUBTEL y tiene como objetivo disminuir el riesgo de
fraudes por suplantacidon de identidad.

DEBES SABER

e lavalidaciény firma digital es un proceso obligatorio y se debe realizar tanto para contratos de
servicios fijos como movil

e Sedebevalidaridentidad de cliente previo al ingreso de cualquier pedido en Andes.
e En caso de que la validacion sea rechazada, el pedido no podra concretarse.

e Solo en el caso de que validacion biométrica sea rechazada 4 veces en DEC5, puedes realizar
la validacién a través de EQUIFAX

e Siquien solicita la atencidn es un tercero, se debe realizar la validacién de identidad a tercero.

VALIDACION BIOMETRICA



PASO 1

Inicia sesién en el PC habilitado de tu sucursal



PASO 2

Usar servidor proxy

m Activado

Direccion Puerto

http:y//proxy.tr.cl 8080

Usa el servidor proxy excepto para direcciones que empiecen con las
siguientes entradas. Usa punto y coma () para separar entradas.

®wtr.cl*autentia.mb;*plugin.autentia

Mo usar el servidor proxy para direcciones locales (intranet)

Guardar

Debes validar la configuracién de proxy. Verifica direccion http://proxyvtr.vtr.cl, puerto:

8080, con excepciones *.autentia.mb; *plugin.autentia;*.vtr.cl



PASO 3
5 QL LN gy DECY ¥ | ) et | 4
L A Moy Feps// phagn stenta

WebServer Multibrowser

Invocacedn hecha por medsos no valdos, contacts & soporte de Acepla

Posteriormente ingresa a la pagina https://plugin.autentia.mb:7777, aparecera que la
conexion no es segura, debes pinchar en acceder a plugin.autentia.mb (sitio no seguro)

para que se habilite.

Este paso solo se realiza una solo vez al momento de iniciar el computador.




PASO 4

DEC5
Inicia Sesion

sComo queeres ingresal?

UsarPin  Idenfidad Digital  Usar Clavednica  Usar Fhacfla

Ingresa a la pagina https://5.dec.cl/, seleccionar la opcién usar huella y digita tu Rut

(ejecutivo)



OPAZD CARRASCO EVELYN DE LAS
Rut 18.094.686-1

AT coleocar &1
de huella

anN ravidencta .
Al corred elfctrinicod
wdbautentia.cl, £ patrdn de
LT Tar &5 una
TN matcmat de Tos
a¢ una huella

DERECHO en el LECTOR

Una vez ingresado el RUT se desplegara pop up para validar huella con lector

biométrico instalado en la posicion.

Aqui debes poner tu huella (ejecutivo)



PASO 6

Ya validada la huella del usuario (ejecutivo) debes ingresar al portal para iniciar llenado
de documentos, selecciona la fecha marcada y luego opcién CLARO-VTR, para acceder a

documentacion



PASO 7

CEEAR DOCUMENTD

4.- Luego elige la opcldn "Selecciona e! archivo de tu
equips” o "arrastra tu archive agqui”

Debes hacer click en la opcién crear documento, donde aparecera la lista desplegable

de cada documento disponible



PASO 8

Luego elige la opcion “Selecciona el archivo de tu equipo” o “arrastra tu archivo aqui”.

Puedes descargar el PDF del contrato desde iSAC



PASO 9

Una vez cargado el archivo, tienes que ingresar el rut y correo electrénico del cliente, y

seleccionar la opcién crear.



PASO 10

Autorizacion Pre-Validacmon de datos

¢ e hacer

Con el documento ya creado se debe seleccionar opcién “Ir al documento”.



PASO 11

Autorizacion PreVahidacion de datos

Carpetas y Etquetas

Posteriormente aparecera el documento creado y debes presionar sobre la opcion

“Firma de Tercero”



PASO 12

Verficacion de ldentidad

. huells

Por favor, coloque &l INDICE
DERECHO en el LECTOR

Cliente debe posicionar el dedo enrolado en lector para firmar el documento creado



PASO 13

Werificada v Firmado por Derna Firrma HSM

!
ff:-_."”:\ Flrmante: 18094686-1 OPAZD CARRAASCO, EVELYM DE LAS MERCEDES
495;}2{:] Instituscidn - Rol: PERSOMNA MNATLFAL
“ Fechade Firma:  2023-04-25 105840 54302
Firma Simghe Auditoria Autentia; CLRO-M2IS-GTHES-OUET
Valklado con Biomalia Operador: 180046851

Una vez aceptada la huella, al final del documento quedara el respaldo de la firma del

cliente (siempre y cuando esté aprobado”), en caso de salir rechazado, debes realizar

nuevamente la validacion.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4208/kw/validaci%C3%B3n%20de%20identidad

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Se debe validar identidad de cliente previo al ingreso de cualquier pedido en Andes

O Falso

O Verdadero
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NORMATIVA SUBTEL PARA EQUIPOS MOVILES

PROCEDIMIENTO




Subsecretaria de
Telecomunicaciones

Gabkemo do Chils

Sistema de

Alerta

= = Emergen(:las

CLAREDAPTD PARS T SISTEMA DE ALTATA IOE ERAER i
| o VAl T PO R II:

Ol « o

SAE compartieLE

APTO PARA TODAS LAS
BANDAS DE LAS COMPANIAS

IMPORTANTE

Una vez que haya redes 5G lanzadas en nuestro pais, al recibir consultas sobre este servicio en VTR,
puedes apoyarte con el siguiente script:

“Sr(a) XXX, actualmente nuestro servicio de telefonia mévil no dispone de la tecnologia 5G, aun si su teléfono
movil es compatible con ésta. Estamos trabajando para que pueda disfrutar de esta tecnologia en el menor
plozo posible. Una vez que 5G esté en operacion, se lo haremos saber a través de nuestros canales de

comunicacion”

En caso de que el cliente necesite saber las bandas y frecuencias a las que accede su equipo puede
verificarlo en el link https://vtr.com/consulta-imei.
Ademas, puede solicitar mayor informacion en cualquier sucursal de VTR o accediendo al siguiente

enlace www.multibanda.cl, donde encontrara informacién de Multibanda 5G.”



NORMATIVA FUNCIONAMIENTO DE EQUIPOS MOVILES

e SUBTEL generd una nueva normativa (politica publica) que entré en vigencia en Chile a partir del
11 febrero 2019y que tiene como objetivo:

o Asegurar que todos los equipos vendidos en Chile funcionen con cualquier
compafiia moévil y no sélo con la que originalmente operaba.

o Garantiza que todos los equipos de telefonia mévil comercializados en Chile deben ser
compatibles con el Sistema de Alerta de Emergencia (SAE)

o Lafecha deinicio de los bloqueos de equipos sera el 13 de Marzo del 2019. Por lo tanto,
todos los equipos que no estén inscritos a esa fecha y que hayan sobrepasado los 30 dias
desde que insertaron una simcard nacional, seran bloqueados

¢:COMO INSCRIBO MI TELEFONO SI LO COMPRE EN EL
EXTRANJERO?

A partir del 11 de febrero de 2019, las personas naturales que adquieran un teléfono en el extranjero,

deberan inscribirlo para que se pueda conectar a las redes moéviles en Chile.

CASO 1 —

1. Equipo adquirido presencialmente en el extranjero por un residente en Chile

¢ J)lIngresar a la Sucursal Virtual -> Configuracion y en "Seleccionar tu producto” escoger la
Iinea movil correspondiente. Luego cliquear en "Inscripcion Administrativa Obligatoria"

o Este procedimiento web se puede hacer incluso con anterioridad a su ingreso al pafs.



e D) Sedebera completar los campos indicados por el Ejecutivo de Atencién al Cliente (en
Sucursal) o solicitados por la web (via Online).

Fachurackin Constmes, Mis Sendclos Configuraciin Contratar Serviclos Solidtudes ‘ Hola, KARINA NAEM =

Configuracion Selcckna 1 podicty | M 963674107 B
@ MoVIL
CONFIGURACION B SERVICIOS MOVILES
D b EuipD y senvaio de ingermet el Hiatelita tus acoesces teietomio
(A BLOQUED -l PIN PUK
S En cann de pérdida o roba o Permite deshingoes s squips

INSCRIPCION ADMINISTRATIVR DELIGATORIA

de equion compeadas on of P

CASO 2 —

Equipo adquirido remotamente en el extranjero por un residente en Chile

a) Acudir a una sucursal VTR o Ingresar a la Sucursal Virtual-> Configuracion y en "Seleccionar tu
producto" escoger la linea moévil correspondiente. Luego cliquear en "Inscripcion Administrativa
Obligatoria"

e [l procedimiento web se puede hacer incluso con anterioridad a su ingreso al pais.

b) Se deberd completar los campos indicados por el Ejecutivo de Atencion al Cliente (en
Sucursal) o solicitados por la web (via Online).

e Cuando un dliente acuda a una sucursal VTR para realizar la Inscripcion Administrativa, el Ejecutivo
de Atencidn al Cliente debe ingresar a https://service.dekra.cl/insc-admin-vtr/es/index.html

e |uego, debera solicitar al cliente toda la documentacidn necesaria, siguiendo los pasos que seran
sefialados en ese sitio web, escaneando y subiendo la informacion requerida.

La Documentacion a entregar (original o copia).es la siguiente:

e (Cédula deidentidad.



e Boleta, factura o documento que acredita la compra (aquel que no dé cuenta efectivamente de la
realizacion de la compra o que solo corresponda a un paso intermedio, no servira para acreditar
la adquisicion por si solo).

e Imagen (foto) del IMEI fisico del teléfono. Habitualmente impreso en la carcasa, al interior del
teléfono o en el médulo para insertar la Simcard.

e (Captura de pantalla del nimero de IMEI obtenido a través de su teléfono marcando *#06#.

e Completary firmar la Solicitud de Inscripcién Administrativa AQU!

c) Se deberd aceptar la politica de privacidad y términos legales.

Inicio Facturackin Consumos Mis Sendcios Configuraciin Contratar Senviclos Solicttudes ‘ Hola, KARINA NAEHS =

Configuracion Seleccina uproducts | MOWE 963874107 u
@ MovIL
CONFIGURACION SERVICIOS MOVILES
[l equipa y senvicio de inaerner e Hiabslita ne soceson tebefonio
(/)  mogueo J PN PUK
Ly En can de penida o robo v Prermite destloguess i equipo:

NSCRIPCION ADMINISTRATIVA OBLIGATORIA

e T LMoy o1 o Enge

INSCRIPCION ADMINISTRATIVA —

Aplica para ejecutivos de sucursales

El Ejecutivo de Atencion al Cliente debe ingresar a https://service.dekra.cl/insc-admin-vtr/es/index.html

1. Luego, debera solicitar al cliente toda la documentacion necesaria, siguiendo los pasos que seran
sefialados en ese sitio web, escaneando y subiendo la informacion requerida.

La Documentacion a entregar (original o copia).es la siguiente:

e (édula deidentidad.


http://isac.custhelp.com/euf/assets/images/ISAComercial/Noticias/2018/octubre/subtel/Formulario_Inscripci%C3%B3n%20Administrativa_SUBTEL.pdf

e Cualquiera de los siguientes documentos: Boleta o factura, pasaporte con timbre de ingreso con
antigliedad no superior a 1 mes o pasajes de regreso a Chile.

e Imagen (foto) del IMEI fisico del teléfono. Habitualmente impreso en la carcasa, al interior del
teléfono o en el médulo para insertar la Simcard.

e Captura de pantalla del nimero de IMEI obtenido a través de su teléfono marcando *#06#.

e Completary firmar la Solicitud de Inscripcién Administrativa AQUI

Se deberad aceptar la politica de privacidad y términos legales.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



http://isac.custhelp.com/euf/assets/images/ISAComercial/Noticias/2018/octubre/subtel/Formulario_Inscripci%C3%B3n%20Administrativa_SUBTEL.pdf
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2235/kw/Normativa%20Subtel%20para%20equipos%20M%C3%B3viles
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 02 FINALIZADO

@ iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 02!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacioén final




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

FINALIZAR



