VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°19 -
Cornerstone

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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

DESDE EL 20 DE OCTUBRE AL 02 DE NOVIEMBRE

= EXPLICACION BOLETA
= INCONVENIENTES INTERNET HFC - EX 7 PASOS

= DESAFIO TERMINADO
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EXPLICACION BOLETA
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® |nformamos que desde Octubre 2025, nuestros clientes fijos y movil ya estan recibiendo la

nueva boleta. Esta cambia en su imagen, pero no la informacion



POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE
ALCANCE n DEBES SABER
ATENCION LA BOLETA

e [l Rut del cliente para saber a quién atendemos

e [sta atencion se puede dar a titular o usuario

e £l Domicilio sobre el cliente esta consultando.

e Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual

e [sta atencion se puede ofrecer en cualquier canal de atencion comercial

POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE
ALCANCE , DEBES SABER
ATENCION LA BOLETA

e NO entregar detalles especificos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

o Por ejemplo, Informar que el motivo de variacién del cobro corresponde a consumo VTR+
(VOD), pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o sefialar que hubo aumento en
llamadas a celular, pero NO entregar detalle de nimeros, compafiia, fechas, etc.

e NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, RUT, nombre completo)
e NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion del titular
e fldetalle de los cobros de la boleta solo se le puede informar al titular.

e Sjun tercero consulta, se le puede informar que la variacion del cobro en la boleta responde a un
consumo de un producto en particular, pero no entregando detalles del cobro, fechas, etc.

e [l detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de la
empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de gestion. El tercero debe confirmar tanto
los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.



e |nvita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA -> CONOCE TU
BOLETA

e INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en VTR.COM o APP VTR”

e Sicliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestion, apdyalo con la seccion
Revision en Sucursal Virtual de la publicacion en Clave.

Personas Empresas Q Buscador 3 Pago Express g Sucursal Virtual

Internet  Doble Pack  Triple Pack  Television  Telefonia ~ Mévil  Entretencion | Ayuda| Estado de tus servicios

Centro de ayuda Lugares de pago Sobre Internet Conoce tu boleta

Tu Samsung

POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE
ALCANCE - DEBES SABER
ATENCION LA BOLETA

e A partir del mes de noviembre de 2024 se ha empezado a realizar el cobro a clientes mdéviles
por concepto de CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS a clientes que se le ha vencido su boleta y
se les ha realizado el corte del servicio.

Por dudas o consultas del cliente, puedes apoyarte con el siguiente Script:
“Sr(a) XXXX, desde el mes de noviembre se ha empezado a realizar el cobro a los clientes que no han
cancelado su boleta mavil en las fechas acordadas en el contrato del servicio”

¢ Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Perfodo de facturacién de la cuenta

Es el cobro que corresponde desde el dia de la modificacion al

Proporcionales .
P término del DOM



Descuentos

) .. Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate
multiservicios

Cobro que se realiza cuando cliente no paga a tiempo su

Corte y reposicion -
boleta y se suspende el servicio

POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE
ALCANCE L DEBES SABER
ATENCION LA BOLETA
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POLITICAS DE LA VISTA GENERAL DE

ALCANCE ; DEBES SABER
ATENCION LA BOLETA
Datos del cliente: =
Mira tu nombre y tu «weoesessnes
direccién
Ultimas
facturaciones:
" Observa los montos de
Desglose de tu tus facturaciones de los
cuenta: altimos 6 meses
Miratuplan ... I
contratado y tus
servicios y consumos
adicionales Mensajeria: Incluye
Rtacesss informacion de utilidad
parati
COMNOCE QUE DIAS PUEDES PACAR TU BOLETA
PO gt SO Ciclo de facturacion:
Conoce las fechas
.. importantes de tu
facturacién, como el
vencimiento de tu
boleta y la fecha de
corte de tus servicios

en caso de no pago

SERVICIOS FIJOS: COMO RECONOCER UN COBRO

Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a

continuacion:

1. Ingresa a la cuenta de Facturacién para ingresar al perfil de Facturacion
correspondiente a la cuenta con el cobro en duda



2. Descarga las 2 boletas emitidas mas recientes para analizar la diferencia de los
cobros. En estas boletas, podemos apreciar:

Actualizacion de Promocion y sus

Proporcionales

OBSERVAR BOLETAS —

a) Observa en ambas boletas la diferencia de los planes. En la boleta 1 se refleja el plan anterior y
en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionales y la devolucion de los dias no
utilizados del plan anterior.

e Rentas Servicios Principales
Doble Pack -19.978
Rentas Servicios Principales (TV Hogar HD, Mega 500)
Doble Pack 39.058 Doble Pack Finix 37.786
TV Hogar HD, Mega 500) Total Rentas S I'SO(::' ipal 17.808
s ot entas Servicios Principales :
Total Rentas Serv!c!os Pn!'uflpales 39.958 Consumos'y Servicios Adicinaales
Consumos y Servicios Adicionales Television 3.990
Television 3.990 Television Proporcional 399
Internet 0 Internet 0
1915 Otros Cargos 3_323
Total Consumos y Servicios Adicionales 2.075 Total Consumos y s;mcios Adicionales 43
ENTENDER COBROS —

b) Para entender los cobros de la actualizacion de promocion, analiza el detalle de la altima boleta
emitida, teniendo SIEMPRE presente el DOM del cliente, el plan anterior y cudl fue la fecha en que
se realizd la actualizacion de promocion




Rentas Servicios Principales

-6.798] — Se descuenta el periodo ya pagado
del antiguo plan (TV FULL).Las fechas
son desde el dia que se realizo la
actualizacién de promocién hasta el
ultimo dia del DOM

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo

Total del nuevo plan. Se cobra segin
el Dom, es decirde9a 8

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales

5.330] Como el cambio se realizé el 1° de
Abril, por Unica vez se generan
proporcionales, que en este caso se
facturan desde el dia del cambio
hasta el dltimo dia del DOM

Total Rentas Servicios Principales

RESUMEN —

En resumen, cliente Dom 9, realizé una actualizacion de promocion el dia 1° de Abril. Por lo
tanto tiene por Unica vez un cobro proporcional desde el 1° hasta el 8 de Abril + el valor del
mes completo. A ese total se debe descontar los dias no utilizados del mes anterior con el plan
antiguo.

e Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es
necesario, detalla el periodo en que tuvo cada plan.

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADQOS POR CLIENTE- CALL CENTER



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

Eliminacion de un descuento

REVISAR DESCUENTO —

1. Enla boleta 1 puedes observar el descuento de retencion, que se elimina al hacer la actualizacion
de promocioén

e Explica al cliente que el descuento ya caducé y el monto en su boleta se encuentra
correctamente cobrado (si es necesario informa el motivo, ej: actualizacion de promocion).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 49.708 | Doble Pack Finix 41,384
Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD. Mega 300. (TV Hogar HD, Mega 500)
Triple Pack -18.728
Fono llimi Movil. TV Hoaar HD. Meaa 300)

Instalacion y proporcionales SVA

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

IMPORTANTE: En la boleta el nombre del extensor aparecerd como EXTENSOR WIFI MESH, sin
embargo en Andes aparecera como Extensor WiFi Smart Desk

e Sereconocen porque estan en el tem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES (1)
e Este es un ejemplo de un cliente con DOM 10

e En el detalle de la boleta se puede observar que el extensor se instalé el dia 8, por tanto se
genera un proporcional desde el dia de la instalacion hasta el Ultimo dia del DOM + la renta



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192

mensual correspondiente al mes completo.

e Adicionalmente se observa el costo de la instalacion de $20.000

Explica al cliente a qué corresponde el cobro y detalla el periodo de uso (si aplica).
En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Ci y Servicios Internet
e s pten S Py
Rentas Servicios Principales EtesorNedGen St P Gem——=y)
Pack Vive Mas Residencial 31.782
limi Vi r
Total Rentas Servicios Principales 31.782
Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia 0 T
Television 0 q ’
Internet 22.990 a0 Shrcom .
Internet Proporcional 199 P vir:
Total Consumos y Servicios Adicionales 23.189 et St oy g .

Asistencia VTR

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

Esta incluido dentro de OTROS CARGOS. Lo puedes visualizar en la primera hoja de la boleta (1) y en el
detalle (2), lo puedes observar con la fecha de DOM

e Estd sujeto a alza de IPC

e Tiene cobros proporcionales

e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (Asistencia VTR) y detalla el periodo de uso (si es

necesario).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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&entas Servicios Principales T 2Iic201T 11-Ago'10-Sept LU
ack Vive Residencial 49.243 O v s Caa SaguitSep 290
imif i Total C y Servicios Adicionales Televisié 8011
Total Rentas Servicios Principales 49,243 C y Servicios Adicionales Internet
Consumos y Servicios Adicionales Owos Serviios y
Teleoniz sl .| = | RO b
S _4'000 Otros Cargos
9 m [Lsistencia viR m ?ﬂl
Total Consumos y Servicios Adicionales 6.872 Tt Ctn Comgos e

REAJUSTE IPC —

¢ El reajuste por IPC se refleja en la boleta los meses de Enero y Julio, por ende, las consultas
por alza de boleta durante estos meses puede responder a IPC

o Recuerda que los planes Finix NO tienen reajuste de IPC
o Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

o Al hacer la comparacion de boletas, veras que las boletas mantienen los mismos
items, con una alza baja.

o Rentas Servicios Principales o Rentas Servicios Principales

Pack Vive Residencial 50.312 Pack Vive Residencial 52.134
(Fono limitado 600 Movil. TV Hogar HD. Mega 100) Fono [limi Movil. TV Hogar HD, Mega 1
Total Rentas Servicios Principales 50.312 Total Rentas Servicios Principales 52134
Consumos y Servicios Adicionales Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia 0 Telefonia 0
Television 5495 Television 5.731
Internet 3.088 Internet 3.220
Otros Cargos 2.108 lee Segﬁmos 2'193.
Total Col Servicios Adicional 10.691

s tastiiiiel b Total Consumos y Servicios Adicionales 11.149

DETALLE DE LA BOLETA —

¢ En el detalle de la boleta, puedes observar que no hubo ninguna modificacién

o Explica que el alza en su boleta corresponde a un ajuste de IPC.




o En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrata F. Periodo Rentas Mensuales F. Contrato F.
Fono limitads 600 Movl 08/0ct/2019 5.Enaid-Feb 18072 Fono limitado 800 Movil 09/0ct/2019 S-Febid-Mar 19.892
™ r HD 08/0ct/2019 5-Enaid-Feb 23313 ™ HD 09/0ct2019 5-Febid-Mar 24215
Mega 100 - 0902019 S-Eneid-Feb 21887 Mega 100 09/0ct2019 5-Febvd-Mar 21.687
Descuenta Mulliservico Tlafonia 40% Descuento Mulisenicio Telefonia 415
‘Descuento Mulliservicio Television 5.007 Descoento Multisanicio Tessvision 5017
Descuento Multisarvicio intemat -4 857 Descuento Multisanacio Internat 4529
Total Rentas Servicios Principales 50.312 Total Rentas Servicios Principal 52134
C y S Ad T C y Servicios Adicionales Televisié
Servicios Adicionales Television MH:EDM*HD T 11-Fab/0-Mar 390
d-80XHD 11-Ene/t0-Feb 3990 Rentas Mensuales Premium z
Rentas Mensuales P ‘Pack TNT Sporls 20/May/2021 5-Febid-Mar 11.462
TNT Sports Premium 20May/202 5-Eneld-Feb 0. "
:ﬁmswhpmm mmrm{ 5-Enald-Feb 22% mmmfr;:m 20May2021  5-Febld-Mar 573
Otros Servicios y Carges 5-Febid-Mar -390
Descuento Primera Caja 5-Eneld-Feb -3.990 hy : oo
Total y Servicios A Televisio 5495 Total Consumos y Servicios Adicionales Television 5731
C y Servicios Adicionales Internet Ci y Servicios Adicionales Internet
Senvicios Adicionales Servicios Adicionales.
Beneficio K ‘Beneficio 600 5-Febid-M: 0
el L Plug i) i i ot Smart Plug SFeidhar 3220
Total C y Servicios Adicionales Internet 3.088 Total Consumos y Servicios Adicionales Internet 3.220
Otros Cargos Otros Cargos
Asistencia VTR 5-Eneld-Feb 2108 Asistencia VTR 5-Febid-Mar 2198
Total Otros Cargos 2.108 Total Otros Cargos 2198

e r

Corte y Reposicion

DETALLE DE LA BOLETA —

e Sereconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de internet es de $2500 y television
$750.

o Se encuentran en el tem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

o En caso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposicion aparecera
sumado a los otros consumos, pero en el detalle de la boleta podras identificar el cobro.

o Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposicion. (7 dias 0 mas,
posterior al vencimiento de la boleta)

e En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADQOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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Rentas Servicios Principales Consumos y Servicios Adicionales Television

Doble Pack Finix 28.789 e Tl e S0
v Hogar HD, 500) Rantss Mansuales Promium

Doble Pack Vive Mas Res‘idencial -3.164 EESBTRT RERR e H
Total Rentas Servicios Principales 25625 T L
Tons ¥ Servicios Adicionales Total Consumos y Servicios Adicionales Television 750
Television 5 750 Consumos y Servicios Adicionales Internet

¥
Total Consumos y Servicios Adicionales 3.250 Tolol ComnGey GanaSos KT 00

Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA —

e El cobro aparece en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES
e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (pack de canal contratado)

e En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 49.708
Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD, Mega 300.)

&gﬁsmn&n.ﬂmmgnﬂj‘ -5000

Total Rentas Servicios Principales 44.708

Consumes y Servicios Adicionales n
ision 7.985|

Total Consumos y Servicios Adicionales 7.985

Consumos y Servicios Adicionales Television

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Feb/28-Feb 10.990 == Corresponde al cobro total del mes.

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Feb/28-Feb -5.405 === Descuento promocional, donde se descuenta el 50% de mensualidad
Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene 366 =+ cobro proporcional 1dia

Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene -366 ——i Descuento del promocional
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COMPARADOR DE BOLETAS

e DEBES SABER

e Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que te
comenta el cliente si es coherente con lo que indica el comparador de boletas, si no,

debes atender segun el procedimiento de EXPLICACION BOLETA.
e Esta opcidn esta disponible solo a un grupo de clientes con servicio FlJO.

e Los ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR DE
BOLETAS revisando en la seccion de SMA en ANDES el siguiente mensaje: “Este cliente

tiene habilitada la funcién de comparador de boletas”.

e Siel cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el

comparador de boletas.

e La herramienta solo esta disponible para clientes que si tuvieron variacién en sus

Gltimas 3 boletas.

e El comparador de Boletas solo tendra disponible la revision de las ultimas 3 boletas.



Introduccion

El siguiente paso a paso te ayudara a saber cémo utilizar la herramienta de COMPARADOR
DE BOLETAS en Andes, con el fin de poder agilizar tus atenciones en saber por qué varié la

boleta del cliente con respecto a la anterior.
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1-TETMNWCER Envio de maill con el aVTR Emati = Salienie Finalizads
1-HACHTSF  Qutbound [999959999] SMS [QAVTR SMS - Sallente Finalizads
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i
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Solicitudes de servicio Q ] ros "

Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta de facturacién

del cliente a consultar
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A continuacion, ingresa a la cuenta de facturacion del cliente:

El sistema dispone el perfil de facturacion del Cliente con el botén “Comparador de
Boletas”



El Ejecutivo hace clic en el boton “Comparador de Boletas”, el sistema direcciona al

Ejecutivo al portal comparador de boletas.



* D Potal ejecuthio ® o+

* C %5 appsvircom/portalejecutive/billing/public htmiz fboletas e % i} [+ ]

Rut 12569173-0 del titular del servicio sefor (o) MONICA JANETH MOYA, presenta los siguientes documentos

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Manta Detalle
261546452 20772024 2110712024 40058 ulle
260057938 01/0672024 21/06/2024 £50.961
258517298 01/05/2024 210572024 £50.822

Haz ¢lic en “Ver detalles™ para verificar st existe diferencia con la boleta amterior

Virhver

El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuacion, hace clic en “Consultar”, el
portal comparador de boletas despliega las boletas del cliente con su fecha de emision, fecha

de vencimiento, monto y link para el despliegue del detalle.



v @ Do sjecutive = +*

- ¢ @ % appsytrcom/portal-ejecutivorbilling/public htmis fboletis a % in} Q

IS0 0 E

Rut 12569173-0 dei titular del senicio senor (a) MONICA JANETH MOYA, presenta los siguientes documentos

N* Boleta Fecha de emision Fecha de vencimiento Monte Detalle

261546452 01/07/2024 210772024 $40.058 Ocultar detalts

La boleta 261545452, presenta las siguientes diferencias:

£l valor de tu boleta es de $40.058, [a cual varid en 5-19903 respecto del mes antenor. Esta variacion se debe
&

§- 12490 Has cancelads el Servicio Adicional Pack TNT Sports Premium

$-4.163: 5S¢ ha aplicado un reembolso por los dias proporcioniles #n los que no utilizaste el senicio adsclonal
{(Pack TNT Sports Premium. Proporchonal) deipués de darlo de baja

$-3.250: En tu boleta anterior tendas un cobro por corte y reposicidn, pero en esta ya no esth presente.

260057938 01/06/2024 21/06/2024 §59.951 Ver detalle

El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas del Cliente, a
continuacion, el portal despliega el detalle de la comparacion de la boleta

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTES INTERNET HFC - EX7 PASOS

POLITICAS, PASO ty:2

Atender casos donde el cliente indique presentar inconvenientes relacionados con su
servicio de internet. (Ej: sin servicio, sin conectividad, sin wifi, no puede navegar,

intermitencia, etc)

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE



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

e Sucursales: para poder dar soporte ante inconvenientes de internet, se debe preguntar al cliente
si se puede comunicar con alguien que esté en el domicilio para realizar revisiones con el equipo.
Si cliente no puede o no quiere comunicarse con nadie, informa que nos puede contactar
cuando esté en su domicilio para poder realizar pruebas con su servicio.

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE

e Siseingresa 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 diagnostico realizado en el
domicilio. La Unica excepcion es cuando al hacer cambio de tecnologia, se reemplazara el DBOX
PRO por un Dbox Smart.

e Sjcorresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe volver a
revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no esta con Falla Masiva. Si tiene FEN,
se debe informar seglin paso 2. REVISIONES BEC

e (lientes con médem Sagemcom fast 3890, deben realizar revisiones hasta paso Velocidad. Si no
se logra resolver el inconveniente, se debe ingresar visita técnica.

e Siel cliente solicita compensacién, seguir el procedimiento 'DESCUENTO DE DIAS SIN SERVICIO"

e USO DE VIDEO LLAMADA
Antes de programar una visita a terreno, es obligatorio realizar una revision previa mediante
videollamada para validar aspectos fisicos del servicio, tales como el estado del cableado, la
correcta conexion de los equipos, el encendido/apagado del sistemay el color de las luces LED.
Solo en caso de no poder resolver la situacion de forma remota, se autorizard el uso de video
llamada.

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE
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Revisa las actividades de “Llamada Entrante” en la vista de la CUENTA DE SERVICIO correspondiente al
domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha Inicio” y su “Razon”. Esto es
para ver si el cliente nos ha contactado los ultimos 7 dias.

Luego, revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion “Internet” desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta, poniendo atencion a la “Fecha de
Creacion”y "Tipo” Internet.

REITERADO
Revisa el apartado de “Reiterados” para su atencion.

NO REITERADO
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.

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE

¢ Si el cliente indica que no tiene internet (no puede ingresar a ninguna pagina en ninguno de
los dispositivos conectados a VTR) revisa los 4 pasos de los procedimientos.

¢ Siel cliente indica que tiene internet, pero este no funciona bien, revisa desde el paso 2 en
adelante en clave.

PASO 1



REVISIONES BASICAS —

1. Revisa el TIPO DE RED que tiene el cliente

FTTH
Revisa el procedimiento INCONVENIENTES INTERNET FTTH

HFC
Continla en este procedimiento

2. Verfficar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos/vigentes

e CORRECTOS: Continua la revision.

e NO ESTAN CORRECTOS/VIGENTES: Actualiza segun el procedimiento MODIFICACION DE
DATOS

3. Revisa el estado comercial del servicio, el que debiese ser ACTIVO,
e ACTIVO: Continua la revision.

e SUSPENDIDO: Informa que el servicio debe estar activo para entregar soporte

4. Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las Ultimas 72:

Si paso6 por un proceso de cobranza en las ultimas 72 horas:
1. Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cable modem a la
electricidad).

e Elejecutivo debe esperar maximo 5 minutos desde confirmacion del reset eléctrico.

“Sr(a) XXX, le pido por favor desenchufar el modem de la electricidad y luego volver a conectarlo. Esto
puede tardar unos minutos, espere en linea mientras revisamos el estado de su médem.”

2. Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto.

e NO SOLUCIONA: Revisa la publicacion INCONVENIENTE CON PAGO vy verifica, segin las
casuisticas de la publicacién, el inconveniente que presenta el cliente con el pago de los servicios.

e SOLUCIONA: Continta la atenciéon
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Selecciona la cuenta de facturacion asociada al servicio y luego
selecciona "Alertas de crédito”.

v

PASO 2: REVISIONES EN BEC

Revisar falla masiva y/o trabajos en el sector —

Una dificultad de servicio detectada o falla masiva indican que hay trabajos o mantenimientos en el
sector o bien, pueden ser reparaciones por dafios de terceros (robo de cables)

a) Verifica el color del semaforo:
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continda la revision
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Revisa el link vtr.com/seguimiento para obtener
detalle de la incidencia. Igualmente haz clic sobre el botén del semaforo para obtener mas
informacion.

Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la informacion que
contiene



Informa al cliente el inconveniente en el sector y posible Continua la revision
horario de solucion

i Masives . X |
= Falla masiva . _
[ — / g

ID_FEN PROBLEMA + | FECHA DECLARACION_PROBLEMA & FECHA POSIBLE_SOLUCION g SUBSISTEMA | SERVICIO
1628775 SR orap CorE-LOONI_TANGO_001_O04_TELBVISION ;07712019 20151100 11/07/2019 00:51:00 Amplificador BT Tu+TelInt
Imlllﬁllﬁ“ << Anberior 1 Siguiente >> |
Masivos »

Falla masiva escalada a red .

FEN
1D_FEN FROBLERMA PN SUBSISTEMA SERVICIOS
ea ESCALADO-RED 1 001) Majors de | 19/10/2022 20/10/2022 08:00:00
11r48:34

niveles

SIX
No hay SIX asociado a este cusdrante

| Masivas x
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En las SIX (trabajos programados) se indica si tienen pérdida

(de servicio) o degradacién

Estado de red —

Revisa el color del estado del semaforo de red

Verde: Continla revisando el estado del mdédem

Verde con asterisco: Indica que hubo algin evento que afectd las redes en el sector, pero este
se soluciond. ContinUa revisando el estado del médem

Rojo: Significa que en el sector estan haciendo trabajos programados previamente y pueden
ocasionar intermitencia en el servicio. Informa al cliente que al menos debe esperar 48 hrs la



finalizacion del evento. Finaliza la atencion y recuerda no ingresar visitas técnicas por este motivo.

Si han pasado mas de 48 horas desde el inicio del trabajo, escalar a coordinadorescallcenter@clarovir.cl
indicando rut del cliente, estado del semaforo de red e informa al cliente que el caso ha sido escalado
para ser resuelto en 24 horas
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* Pasos Internet

Estado de Red @ m

. ARRIS - :
Marca / Modelo: TSNS

Estado del médem _

a) Ingresa a BEC y revisa el estado del médem

MODEM OFFLINE



mailto:coordinadorescallcenter@clarovtr.cl

a) Indaga con el cliente si el modem esta conectado de manera correcta a la electricidad y si el cable
coaxial también esté bien conectado

b) Revisa el modelo del mdédem. Si es Next Gen o Compal, valida con el cliente que el botdn trasero esté
en ON

e SOLUCIONA: Finaliza la atencion vy tipifica

e NO SOLUCIONA: solicita al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el médem
a la electricidad). Luego de esta accion Refresca la pantalla de BEC para volver a revisar el estado
del modem.

e ESTADO ONLINE: Cambid a online, pero sigue con inconveniente, continla revisando en ESTADO
DEL DOMICILIO

e ESTADO OFFLINE: Realiza un cambio de tecnologfa, revisando la publicacion Cambio de Tecnologia
a Fibra Optica. Si no hay factibilidad, ingresa una solicitud de servicio.

o TIPO: Internet.
o AREA: Reparacién Técnica.
o SUBAREA: Médem Offline.

o DESCRIPCION: Pruebas realizadas, informacién entregada.

MODEM ONLINE

a) En BEC selecciona DETALLE PORTAL C4. Al abrirse el cuadro de texto, sélo se debe mirar la linea
destacada “CPE (ERTR)" en busqueda de un ndmero de IP o IP NULL

IP NUMERICA
Continda revisando el ESTADO DEL DOMICILIO

IP NULL// SIN IP
a) Realiza un RESET REFRESH desde PRODUCTOS INSTALADOS e indicar que el proceso se demora
aproximadamente 5 mins. Una vez terminado ese tiempo, valida si se reestablece el servicio.

e RESET EXITOSO-> Continua revisando el ESTADO DEL DOMICILIO si el servicio no se reestablece.

e RESET FALLIDO-> Indica al cliente desenchufar médem y volver a enchufarlo (Reset eléctrico).
Refresca la pantalla de BEC y vuelve a revisar el estado del médem
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e Mddem Online: Valida si el servicio se reestablece. Realiza el cambio de tecnologia.

o Sino hay factibilidad, ingresa una solicitud de servicio.
o TIPO: Internet.
o AREA: Reparacién Técnica.
o SUBAREA: Médem Offline.

o DESCRIPCION: #IP NULL.

e Mddem Offline: Realiza el cambio de tecnologia.

o Sino hay factibilidad, ingresa una solicitud de servicio.
o TIPO: Internet.
o AREA: Reparacién Técnica.
o SUBAREA: Médem Offline.

o DESCRIPCION: #IP NULL.

* Pasos Internet
Estado de Red - m
Marca / Modelo: ARRIS - TG249216 |
Estado del CM: online m
Estado Domicilio: ()
Compatibilidad CM con Velocidad Contratada: l\_;'

Estado del domicilio _

a) Ingresa a BEC y revisa el color del semaforo en ESTADO DOMICILIO.
e Semaforo en verde: ContinUa la revision en el paso REVISAR APROVISIONAMIENTO

e Semaforo en rojo: Realiza el CAMBIO DE TECNOLOGIA. Si no hay factibilidad, ingresa una
solicitud de servicio.
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o

TIPO: Internet.

(o]

AREA: Reparacién Técnica.

o

SUBAREA: Niveles fuera de rango

DESCRIPCION: Revisién hasta Estado de domicilio

o

v Pasos Internet

Marca / Modelo: COMPAL - CH7469
Estado del CM: online m
Estado de Red: O

Estado Domicilio:

enviar

Compatibilidad CM con O
Velocidad Contratada:

Revisar aprovisionamiento —

a) Revisa en BEC que el aprovisionamiento de la Velocidad contratada por el cliente sea la
misma que aparece aprovisionada en la plataforma UIM.

e VEI OCIDADES IGUALES: Consulta al cliente si se conecta por wifi 0 por cable. Segln eso, continda
en el paso 3 0 4.

e VELOCIDADES DIFERENTES: Haz clic en REAPROVISIONAR INTERNET. Luego de esto, consulta al
cliente si el servicio se reestablecid.

o Con servicio ok: Finaliza la atencion y tipifica

o Mantiene inconveniente servicio (No Soluciona): Pregunta si el inconveniente es
conexion a internet o es de velocidad



Inconveniente de conexidon
Verifica el acordeén REVISAR TIPO DE CONEXION.

Inconveniente de velocidad
Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifi y segin la respuesta dirigete al acordedn
correspondiente.

» Informacion de aprovisionamiento

Informacion de aprovisionamiento

Caracteristicas Siebel UIM Plataforma V/S
Velocidad Contratada 600 Mbps 600 Mbps 1600M
Marea Ambas velocidades ARRIS a
Modelo deben seriguales | o TG2492LG v
Routing Mode NAT NAT NAT 0
Flujo dboxsmart Activado 0

Revisar tipo de conexién —

a) Revisa en BEC que el servicio esté en modo NAT:

Modo Bridge:

e Recomienda cambiar a modo NAT. Apdyate en el procedimiento MODIFICACION TIPO DE
CONEXION NAT - BRIDGE.

¢ Informa que el modo Bridge no permite la revision de la conexién por wifi, sélo por cable ethernet
y solo tendra capacidad de conexién de 4 dispositivos solamente. Si desea conectar un 5to se
puede hacer un reset y asi conectar nuevamente los 4 que desee.

Si el cliente esta de acuerdo, realizar Reset Refresh en Andes.
Si no esta de acuerdo, informa que el soporte es sélo conexion por cable, dado que la conexién por
modo bridge desactiva el WIFI del modem.

Modo NAT
Consulta si el modo de conexién es por CABLE O WIFI
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e Sjes por Wil

o Revisa el acordedn REVISION WIFI en Clave

e Sies por cable

o Revisa el acordedn REVISION POR CABLE en Clave

v Informacion de aprovisionamiento

Informacion de aprovisionamiento

2 G

Caracteristicas Siebel UIM Plataforma

Vi
Velocidad Contratada 200 Mbps 200 Mbps 200 Mbps <
Marca ARRIS ARRIS ARRIS a
Modek TG2492LG TG2492LG TG2492LG (v
Routing Mode NAT NAT (v

PASO 4: CONEXION POR WIFI

VPN —

Pregunta al cliente, si usa VPN (Si el cliente no conoce el término, probablemente NO usa y continla en el acordedn
NO USA VPN

USA VPN



Solicita que desconecte su VPN y ademas deshabilite el PROXY

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Consultar si tiene configurada la IP Fija. Si desconoce o

no sabe cémo hacerlo, apdyate AQUI

o » o Informa al cliente que para navegar con la red VTR es

Finaliza tu atencion y tipifica en Andes
necesario dejar la configuracion en automatico, si esto
no lo puede hacer por el uso de VPN, debe revisarlo

con el soporte de su empresa.

Revisa con el cliente si tiene la configuracion de 1P FIJA.

Informa que esta revisar una configuracion en su equipo que podrfa estar afectando su conexion.

Solicita al cliente si puede hacer pruebas de conexién con otro equipo

OTRO DISPOSITIVO FUNCIONA OTRO DISPOSITIVO NO FUNCIONA

Indica que el inconveniente es propio de su equipo y
que debe revisarlo de manera particular, dado que la Continua revisando.

conexién si esta funcionando.

REVISION EN SMART WIFI (ASSIA) —

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

e Revisar en la vista “Resumen” si el cliente aparece con un Extensor ademas de su modem
Principal

TIENE EXTENSOR
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Corroborar Productos instalados en Andes que aparezca. De confirmar, continuar con esta revision en
el apartado Extensor Smart Plug / Desk

NO TIENE EXTENSOR
Continua revisando.

e |ral concepto "Dispositivos” en Smart WIFI PORTAL En la seccion “Interfaces del AP”, posicionate en
el médem y revisa que el cliente esté conectado a las redes wifi correctas. Si no lo estd, indicar las
redes a las que debe conectarse.

e |uego, haz clicen ADMINISTRAR CREDENCIALES y revisa si las bandas estan separadas o
unificadas

SSID SEPARADAS
Recomienda al cliente unificarlas. Si el cliente acepta, unificalas.

SSID UNIFICADAS
Continua revisando.

® Ingresa ala pestafia “Dispositivos”, filtra en “Todos” e identificar los dispositivos conectados
que aparecen en la columna “Estado”. De estos, pregunta al cliente cudl es el que presenta
inconvenientes

e Hacer clic en botén “Tiempo Real”.

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

e Unavez que cargue la informacion de “Tiempo real”, revisa parametros de “Velocidad”. Verifica si
el parametro de velocidad es mayor o menor a 25 en los dispositivos identificados con
inconvenientes.

PARAMETRO MAYOR A 25 _

Valida la distancia del dispositivo al médem

CERCA (Por ej: 2 metros entre el dispositivo y el cablemédem)

Realiza un reset WIFI en la pagina de configuracion Wifi del médem. Revisa la
publicacion RESET AL MODEM
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Volver a revisar el parametro velocidad de los dispositivos identificados, para verificar
si el parametro mejoro a > 25.

Valida si en PRODUCTOS INSTALADOS

aparece el boton CAMBIO DE

TECNOLOGIA en VERDE.

Si es asi, ofrece un cambio de tecnologia,

revisando la publicacion Cambio de
Continda revisando Tecnologia a Fibra Optica.

Si no tiene el botdn habilitado,

ingresa una reparacién técnica de

tipo “Problema de Cober/ Conectividad

Wifi” dejando en la observacion hasta

qué paso llegaste

LEJOS (Por ej: 10 metros entre el dispositivo y el cablemédem)

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

PARAMETRO MENOR A 25 —

Revisa parametro “RSSI” e identifica el valor

RSSI MENOR A -80

Genera un “Reset WIFI" sélo si no se hizo antes, de ser asi, verifica si el modem esta en el mismo lugar
en que lo dej6 el técnico al instalar. Revisa la publicacion RESET AL MODEM

EN UN LUGAR DIFERENTE
Debes validar si en PRODUCTOS INSTALADOS aparece el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA en VERDE.
Si es asf, ofrece un cambio de tecnologfa, revisando la publicacién Cambio de Tecnologia a Fibra Optica.
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Sino tiene el botdn habilitado, ingresa una reparacion técnica de tipo "Problema de Cober/
Conectividad WIfl". para que se vaya a revisar la Instalacion con recomendacion al técnico (en la
observacion) de instalacion de un extensor dados los parametros revisados < a -80

MISMO LUGAR

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

PARAMETROS IGUAL O MAYOR A -80

Revisa si hay dispositivos conectados a la red 2.4G y la cantidad:
SI HAY MAS DE 10 DISPOSITIVOS CONECTADOS A LA RED 2.4G/SI HAY MENOS DE 10
DISPOSITIVOS CONECTADOS A LA RED 2.4G

e Selecciona el dispositivo con inconvenientes en SMART WIFI

"

e Iralaseccion “Cambios de canal que afectaron al dispositivo” y “Cambios de banda del dispositivo
y verifica si el dispositivo ha tratado de cambiar de la banda 2.4GHz a 5GHz sin éxito

Si SE HA TRATADO DE CAMBIAR DE BANDA 2.4GHZ A LA 5GHZ SIN EXITO

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

e |uego de realizada esta accion, revisa si la conexion al dispositivo cambia a la banda 5Ghz en la
columna “Interfaz”

SI LOGRA CAMBIAR A 5GHZ
Confirma con el cliente que el inconveniente que presentaba se haya solucionado.

NO LOGRA CAMBIAR A 5GHZ

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

e |uego de realizada esta accion, revisar si la conexion al dispositivo cambia a la banda 5Ghz en la

columna “Interfaz”

SOLUCIONA
Finaliza tu atencion y tipifica en Andes

NO SOLUCIONA
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Recomienda conectarse cerca al modem para mejorar la conexion wifi del dispositivo, sin embargo,
estando todo OK, el inconveniente que presenta es atribuible a su dispositivo particular.

NO APARECE EN EL “HISTORICO DE OPTIMIZACION DEL DISPOSITIVO” QUE SE HAYA
INTENTADO CAMBIAR DE BANDAS:

En ese caso, se debe explicar al cliente que hasta aqui todo lo correspondiente al servicio de internet
VTR 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.

@ Te invitamos a revisar toda la informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 19 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
19!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



