VIR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°09 -
Cornerstone

v.

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

DESDE EL 02 AL 15 DE JUNIO

= ACTUALIZACION DE PROMOCION FI1JO

= DELIVERY - AUTOINSTALACION

2 | ACTIVIDAD




INCONVENIENTES INTERNET FTTH - EX 7 PASOS

INCONVENIENTES INTERNET HFC - EX 7 PASOS

DESAFIO TERMINADO
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ACTUALIZACION DE PROMOCION Fljo

PROCEDIMIENTO

ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION

e Este procedimiento aplica para clientes con servicios fijos y méviles.



ALCANCE PUNTOS CLAVES DE LA ATENCION

Para realizar una actualizacion de plan los servicios deben encontrarse activos y con cuenta al
dia (sin boleta vencida) En caso de que tenga la boleta vencida, indicar que no es posible
generar un cambio de plan y que nos contacte cuando su boleta esté regularizada.

Se permite realizar actualizacién de promocion sélo una vez por cada DOM (Ciclo de
Facturacion).

Informa segun el PLAN COMERCIAL los cargos con respecto a la contratacién. Si el cliente
solicita la misma oferta (descuentos) que para clientes nuevos, explica que dicha oferta ha sido
entregada en la contratacion de los servicios y ofrece la mejor oferta segun tu canal de atencién.

Recordar al cliente que pierde promociones de venta y/o descuentos iniciales si es que
modifica la promocion contratada.

Al realizar un Upgrade de plan considerar que, si tiene el PAC/PAT con limite, éste puede quedar
rechazado en caso que el valor a pagar supere dicho Iimite.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

FIjo MOVIL

Esta atencion se puede dar al titular o tercero
con poder notarial (poder notarial aplica solo
para Sucursales)

¢A quién entregar
atencion?

¢En qué canal de Solicitud se puede realizar en cualquier canal de
atencion? atencion sea presencial o remoto



Valida la identidad del titular segun la
publicacion POLITICA DE VALIDACION
IDENTIDAD

Validacion
Identidad

* Verifica que los servicios estén activos. Apoyate
de la publicacion ESTADO DEL SERVICIO.

* Revisa si existe deuda apoyandote de la
publicacion COMO REVISAR LA DEUDA.
 Consultar al cliente a qué plan desea cambiarse

Verifica

e Valida vigencia de datos y en caso de no
coincidir deben ser actualizados apoyandote en
la publicacién MODIFICACION DE DATOS

FIJO

PY Los clientes de la comuna de PUNTA ARENAS solo tienen disponible
el producto fijo de internet, si el cliente desea actualizar su plan a
uno duo o triple pack, debes informar que no se encuentran

disponibles los servicios de TV y Telefonia.

PY Si cliente indica que quiere realizar cambio de plan y tiene casilla de

correo VTR.net, debes informar que ésta se pierde.

P Si la actualizacién de promocion incluye un alta de servicio, revisa las
validaciones de venta en VALIDACIONES Y REVISION DE LA DEUDA EN
LA VENTA.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1441
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1182
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
http://vtr.net/

CALL CENTERVOZY NO VOZ

Cambio implica aumentar
un servicio principal o
aumentar el valor mensual
de dicho plan (Upgrade)

Cambio implica eliminar
alguno de los servicios
principales

Cliente busca un plan mas
econémico que el actual

MATRIZ DE ATENCION

GESTION

1. Consulta el plan al cual se desea cambiar, asesorando segin las
necesidades del cliente.

2.Segln lo indicado y revisando la_oferta comercial vigente, realiza la
actualizacion de promocién (Upgrade). Apdyate en la publicacion

Paso a Paso Actualizacion de Promocién Fijo y Movil

Transfiere a retencion, segun la
publicacion PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

Derivar al cliente a ingresar

solicitud a través de la Sucursal

Virtual

1. Revisa en Productos Instalados si tiene activo SVA y/o Canales

Premium.

2. Sicliente tiene SVA y/o canales premium activos en su plan,
recomienda al cliente que la forma para bajar el precio de su plan es
eliminando SVA y/o Canales Premium que tenga activos.

3. Siel cliente acepta, elimina el o los SVA de su cuenta y después
eliminar Canales Premium, puedes apoyarte con la publicacion PASO
A PASO BAJA DE SERVICIOS - MODULAR

4. Si el cliente NO acepta o no 4. Si el cliente NO acepta o no
tiene servicios adicionales que tiene servicios adicionales que
puedas eliminar, informa que puedas eliminar, informa que

serd atendido por nuestro sera atendido por nuestro

equipo especialista para equipo especialista para


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/1436

Cambio a Plan Sport

Cambio por Sucursal Virtual

INFORMA

realizar la modificacion. realizar la modificacion. Deriva

Transfiere a NIVEL 2 segun la a Soporte Diferido segun la
publicacion PROTOCOLO DE publicaciéon PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA Y TRANSFERENCIA Y
ESCALAMIENTO A SUPERVISOR ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

. Cliente sélo internet y desea cambiarse a uno de los planes SPORT,
realiza una actualizacion de promocion. Apdyate en la publicacion

Paso a Paso Actualizacion de Promocién Fijo y Movil

. Cliente internet y televisién quiere agregar TNT SPORT, realiza un
pedido de modificacion para agregar el canal premium. Apdyate en

la publicacion Venta de Canales Premium.

. Cliente con 2 play o triple pack quiere cambiarse a uno de los

planes SPORT, transfiere a Retencion

1. Si el cliente por algin motivo
no pudo realizar la
actualizacién de plan por
sucursal virtual, transfiere de
forma asistida a la plataforma

Si el cliente por algin motivo
de NIVEL 2 COMERCIAL.

no pudo realizar la

. actualizacion de plan por
2. SiNIVEL 2 COMERCIAL no

) sucursal virtual, deriva a
pudo contactarse con el cliente

) soporte diferido.
después de 30 segundos,

debes asesorar al cliente
nuevamente en cémo realizar
el cambio de plan en su

Sucursal Virtual.

Sirealizaste la actualizacién de Promocidn, entrégale el detalle de lo
que realizaste en la cuenta del cliente, apdyate con la
publicacion PROTOCOLO DE CIERRE CAMBIO DE PLAN



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1073
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1469

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1268
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DELIVERY - AUTOINSTALACION

EXTENSOR WIFI

POLITICAS DE ATENCION _

e El cliente debe tener la cuenta al dia para solicitar la contratacion de un SVA.

e Siempre valida que el correo electrénico sea valido, para el envio del documento del contrato.

e Flservicio adicional del cliente mantiene el DOM de sus servicios principales.



DEBES SABER —

e Sielcliente rechaza la opcion delivery, realiza el procedimiento descrito en la publicacion VENTA
DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS, informar que la visita técnica tiene costo de
$20.000.

e | 0s modelos EMTA/ONT TG2482, TG 2492, FG1100R se pueden enviar a través de
AUTOINSTALACION, cualquier otro modelo, debes enviarlo a través de un PEDIDO DE
MODIFICACION

e Tiempos de Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO.

o [IMPORTANTE: Revisa en el mismo archivo cémo leer correctamente la matriz

IMPORTANTE:

e Alingresar pedido, debes seleccionar la fecha de agenda mas lejana que arroje el sistema para
que el equipo de delivery pueda gestionar los casos.

e Validar que la comuna del cliente tenga factibilidad para el envio de delivery. Apdyate con la
publicacién de DELIVERY AOUL. Si no aparece, realiza el procedimiento que aparece en la
publicaciéon VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS

GESTION _

1. Verifica el modelo de MODEM o de ONT que tenga instalado el cliente. Para esto:
a) Haz clic sobre el plan que tenga el cliente
b) En PRODUCTOS Y SERVICIOS podras revisar la marca y el modelo

e Sielcliente NO TIENE INSTALADO alguno de los siguientes equipos, debes continuar con el

procedimiento Modificacion de Instalacion Servicio Fijo: EMTA/ONT TG2482, TG 2492,
FG1100R

2.En la seccion PRODUCTOS INSTALADOS, posicionarse sobre la promocion contratada y pinchar el
boton MODIFICAR.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1275
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1235/Adjuntos/Plazos%20entrega%20Delivery.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1325
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1275

3. En el detalle del pedido, seleccionar el producto BANDA ANCHA y pinchar el botén PERSONALIZAR
para desplegar la vista de seleccién de SVA.

4. Pinchar botén EQUIPOS.

5. En la seccion EXTENSOR WIFI, seleccionar en el menu desplegable la opcion Extensor Wifiy en
cantidad escribir el nimero 1"y luego presionar el botén AGREGAR iTEM.

6. Pinchar sobre el nombre del iftem agregado EXTENSOR WIFI.
7. Enla seccion EXTENSORES, seleccionar el equipo Extensor NextGen Smart Desk.

8. En la seccion CARGOS, seleccionar Cargo Extensor NextGen Smart Desk, este cargo genera la
actividad necesaria para realizar la instalacion del producto.

9. Pinchar el botén TERMINADO

10. Como el producto es con autoinstalacion, se debe aplicar descuento de instalacion (ya que no
habra visita técnica).

e Seleccionar el producto BANDA ANCHA y pincha el boton PERSONALIZAR.

11. Pinchar botén EQUIPOS.

12. En el item DSCTO CARGO EXTENSOR NEXTGEN SMART DESK, seleccionar la opcién del menu
desplegable y en cantidad escribir el nimero “1”y luego pinchar AGREGAR ITEM.

13. Pinchar botén TERMINADO.
14. Revisar DETALLE del pedido.

a) Selecciona la pestafia ENVIAR A para completar los datos de quien recibira el extensor en el
domicilio

e Todos los campos deben estar completos para que el pedido se curse exitosamente.

e Esimportante indicar en forma clara la direccién de envio, asi la entrega se realiza en forma mas
rapida al cliente

e Unavez ingresada la direccion se llenan automaticamente el cédigo postal, region comuna'y
ciudad.

e | 0s pedidos de auto instalacion no se pueden editar. si tienen algdn problema después de
enviado deben cancelarlo porque genera error



iEs importante indicar en forma clara la direccién de envio, asi la entrega se realiza en forma
mas rapida al cliente!

Si la informacién no esta completa, aparecera un mensaje de alerta (Revisa AQUI)

b) Completar el método de envio
¢ Método de envio = AUTOINSTALACION

¢ Tipo portado = No portado- Venta fijo. ESTE CAMPO NO LO DEBES MODIFICAR

15. Generar el contrato

16. Selecciona ENVIAR

e ElI PEDIDO quedara en estado ABIERTO hasta que se realice la entrega del equipo, luego
de eso cambiara a estado COMPLETADA.

INFORMA

”Sr. XXX. Como hemos acordado, su kit llegard [indicar plazo de la columna Tiempo aproximado de la
planilla de Plazos entrega Delivery] para que llegue el extensor a su domicilio. En la caja del KIT
encontrard un codigo QR que lo dirigird a la pdgina https://vtr.com/manuales-autoinstalacion para
hacer la activacion del equipo”Recuerde que en su préxima boleta aparecerd el valor mensual de XXX.”

ESCALA —

e Para seguimiento o resolver incumplimientos revisa el apartado SEGUIMIENTO- INCUMPLIMIENTO
de la publicacién en Clave

e En caso de consultas adicionales sobre la entrega, se debe enviar un mail a deliveryfijo@vtr.cl. Si el
mail se envia AM la respuesta sera enviada en la tarde y viceversa.


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3468/075.png

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1235
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Para realizar una actualizacidn de plan los servicios deben encontrarse activos y con

cuenta al dia (la boleta puede estar vencida). Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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INCONVENIENTES INTERNET FTTH - EX 7 PASOS

REVISIONES

RECUERDA UTLIZAR LA VIDEO LLAMADA A TRAVES DE VSIGHT EN TODAS LAS
REVISIONES DONDE APLIQUE

ALCANCE Y OBJETIVO DEBES SABER

e Esta atencidn se puede entregar a titular o usuario del servicio.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1041

e Sucursales: Consulta al cliente si se puede comunicar con alguien que esté en el domicilio para
realizar revisiones con el equipo. Si cliente no puede o0 no quiere comunicarse con nadie, informa
que nos puede contactar cuando esté en su domicilio para poder realizar pruebas con su servicio.

ALCANCE Y OBJETIVO DEBES SABER

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

e No se debe indicar al cliente presionar el boton reset del gateway, ya que pierde la configuracion y
requiere de visita técnica para solucion.

e Sjelinconveniente del cliente se soluciona al corregir la posicion de las antenas, tipifica tu atencion
marcando con el #ANTENA

ANALIZA

e 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 “Razén”. Esto es para ver si el cliente nos ha contactado los

ultimos 7 dias.

e Luego, revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacién “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 Creacién” y “Tipo” Internet.

o 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 continuacioén.

REVISIONES BASICAS

REVISAR

1. Revisa el TIPO DE RED que tiene el cliente

HFC
Revisa el procedimiento INCONVENIENTES INTERNET HFC

FTTH
Continla en este procedimiento

2. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos/vigentes
e CORRECTOS: Continua la revision.

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

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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1150
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180

e ACTIVO: Continta 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:

e ESTUVO EN COBRANZA: Revisa la publicacion INCONVENIENTE CON PAGO

e NO ESTUVO EN COBRANZA: Continda la atencién

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

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

MODELO ONT: SERCOMM FG1100R-L // NOKIA G-120G-E//
NOKIA G-241W-A

REVISIONES EN BEC


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1303

REVISAR FALLA MASIVA Y/0 TRABAJOS EN EL SECTOR —

Descarta falla masiva, revisando el color del semaforo Dificultad de servicio
detectado
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continda la revision
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para
revisar la informacién que contiene

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

ESTA EN UNA FALLA MASIVA NO ESTA EN UNA FALLA MASIVA

Informa al cliente el inconveniente en el o o
Continda la revision.

sector y posible horario de solucion
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En las SIX (trabajos programados) se indica si tienen pérdida

REVISAR ESTADO DE LA ONT

Revisa en BEC el ESTADO DE LA ONT

ONLINE

Continla revisando el ESTADO DE GATEWAY

OFFLINE

Con video llamada solicita al cliente revisar que las conexiones entre la ONT y la
roseta estén correctamente puestas y firmes y que esté conectado correctamente a

la electricidad.

LED POWER ENCIENDE

LED POWER NO ENCIENDE


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1214/2025/mayo/12/image051.jpg

Refresca la pagina de BEC y verifica si cambid

el estado
Ingresa una visita técnica de
ONLINE OFFLINE subdrea  ONT no enciende,
indicando hasta qué revision
Ingresa una visita legaste
Continda revisando técnica subarea
el ESTADO DE ONT no enciende,
GATEWAY indicando hasta qué

revision llegaste

ESTADO DE GATEWAY —

e Copia el nimero de serie del GATEWAY desde BEC e ingresa el dato en SMART WIFI PORTAL.
Utiliza tus credenciales de red para ingresar.

e Enlaopcién Resumen, mira el estado del Gateway: CONECTADO O DESCONECTADO

o CONECTADO: Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifi y segin la respuesta

dirigete al acordedn correspondiente.

o DESCONECTADO: Confirma con el cliente (video llamada) si el Led Power del Gateway
estd encendido o apagado.

e GATEWAY APAGADO

Valida con video llamada la conexion de la Gateway a la red eléctrica

CONEXIONES
NO OK

CONEXIONES OK


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://lla.cloudcheck.net/vtr/login-page

Pincha TIEMPO REAL en Smart WIFly revisa si cambia el color de

la conexidon del GATEWAY

VERDE
SOLUCIO NO SOLUCIO
NA SOLUCIONA NA
Consulta al
o cliente si se o
Finaliza conecta por Finaliza
e cable o por e
atencién wifi y segtin Ia atencion
y tipifica respuesta y tipifica
en Andes dirigete al en Andes
acordedn
correspondie
nte.

e GATEWAY ENCENDIDO

Valida con video llamada cual es el color del led power del Gateway

LUZ VERDE

Solicita al cliente que realice un reset
eléctrico

ROJO
Ingresa una
visita
NO SOLUCIONA técnica de
subdrea GATE
WAY NO
ENCIENDE,
Ingresa una indicando
visita técnica hasta qué
de revision
subarea GATEWA llegaste
Y NO ENCIENDE,
indicando hasta
queé revision
llegaste
LUZ ROJA

Valida con video llamada que
las conexiones de Cable de red
Ethernet entre los dos equipos

(ONT y Gateway) estén correctas y

firmes.

Luego, solicita al cliente realizar un

reset eléctrico.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1214/2025/mayo/12/image052.jpg
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1214/2025/mayo/12/image051.jpg

Luego, actualiza informacion de Smart wifi portal nuevamente presionando el botén
TIEMPO REAL y revisar color de conexién del Gateway

VERDE CONECTADO

Valida si el inconveniente se soluciond

SOLU%ONAD NO SOLUCIONADO
Consulta al cliente si se
Finaliza tu conecta por cable o
atenciony por wifi y segun la
tipifica en respuesta dirigete al
Andes acordeon

correspondiente.

APROVISIONAMIENTO —

ROJO DESCONECTADO

Ingresa  visita _ técnica  de
subdrea GATEWAY NO ENCIENDE,
indicando  hasta qué revision

llegaste.

Revisar que el Aprovisionamiento de la Velocidad contratada por el cliente sea la misma que aparece

aprovisionada en la plataforma UIM

VELOCIDAD IGUAL A LA DE UIM: Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifi y segun la

respuesta dirigete al acordedn correspondiente.

e SOLUCIONA: Finaliza tu atencion y tipifica

e NO SOLUCIONA: Continta revisando

VELOCIDAD DIFERENTE A LA DE UIM: Pincha el botén REAPROVISIONAR


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1214/2025/mayo/12/image053.jpg
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

* [nformacién de aprovisionamiento

Informacién de aprovisionamianto m

Andes - 'Pl-ulnrmn visS
Valocidad 500 Mbps-500 500 Mbps-500 a
Contratada Mbps Mbps

COMPATIBILIDAD DE ONT CON VELOCIDAD —

Revisar la compatibilidad de la ONT en BEC de Andes

SEMAFORO VERDE:

Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifi y segln la respuesta dirigete al acordedn
correspondiente.

SEMAFORO ROJO:

Ingresa visita técnica de subarea ONT Cambio Equipo por Incompatibilidad, indicando hasta qué
revision llegaste

Intarnet pack vive Residencial 07 20F
* Fasos Intemet
Evtads ST Owline
Ertads da Mad u
I:wmhldri T con valooiéed Contratede [+ l
= Indormacion bisca
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@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

Completa la leccion, antes de continuar.
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Leccién 5 de 6

INCONVENIENTES INTERNET HFC - EX7 PASOS

POLITICAS; PASO 1s2:¥-4

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 hara, ya que es él
quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagndstico 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 Clientes con modem Sagemcom fast 3890, deben realizar revisiones hasta paso Velocidad. Si no
logra resolver inconveniente, se debe ingresar visita técnica.

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

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE

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 atencién a la “Fecha Inicio” y su “Razdn”. Esto es
para ver si el cliente nos ha contactado los ultimos 7 dias.


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

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
dltimos 7 dias, debes continuar con el procedimiento a continuacion.

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE

¢ Siel 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.

e Sijel 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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1150

FTTH
Revisa el procedimiento INCONVENIENTES INTERNET FTTH

HFC
Continla en este procedimiento

2. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos/vigentes
e CORRECTOS: Continua la revision.

e NO ESTAN CORRECTOS/VIGENTES: Actualiza segin 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:

e ESTUVO EN COBRANZA: Revisa la publicacion INCONVENIENTE CON PAGO

e NO ESTUVO EN COBRANZA: Continua la atencién
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Selecciona la cuenta de facturacion asociada al servicio y luego
selecciona "Alertas de crédito".

w

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. Haz clic sobre el semaforo para revisar la
informacién que contiene

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



e Si no es posible revisar la hora de solucién de la FEN en BEC, puedes hacerlo en
vtr.com/seguimiento ingresando el Rut del cliente y luego clic en “Ver estado”:

e En caso que aparezca ESCALADO A RED, significa que en el sector estan haciendo trabajos

programados previamente y pueden ocasionar intermitencia en el servicio. Informa al cliente
sobre los trabajos y la hora de finalizacion.

e Si han pasado mds de 48 horas desde el inicio del trabajo, escalar a
coordinadorescallcenter@clarovtr.cl  con la informacion necesaria (ID_FEN, PROBLEMA,
FECHA_PROBLEMA) e informar al cliente que el caso ha sido escalado para ser resuelto en 24

horas
Masives ®
- Falla masiva .
Buscar:
ID_FEN PROBLEMA v FEGHA DECLARACION_PROBLEMA 5 FECHA_POSIBLE_SOLUCION 5 ~SUBSISTEMA | SERVICIO

1628775 ;;Tw”uz Candes_LOON_XX_TANGO_001_004_TELEVISION | 3o e ns 60,00 11/07/2015 00:51:00 Amplificador BT T+ Tal+Int

Mostrando 1 a 1 de 1 registros

Masivos

FEN

Falla masiva escalada a red .

ID_FEN PROBLEMA IOH SUBSISTEMA SERVICIOS

ESCALADO-RED 1 001) Mejora de 19/10/2022
niveles 114834

263 20/10/2022 0B:00:00

51X

Mo hay SIX asociado a este cuadrante

Frewn
San Informacion
o S A —

Hum mpacta | FecHr

Cudad
SIX & - = i

Lotakdad tioso

Chodt-. | Sohctants 5 | SO0 | ACNAM | i o Responsable

o Teo
S Acwvidad 5

Can 25-09-2019 25-09-2019
FSRIY perdide  13:00:00 18:50:00

HMostrando 1 = 1 de 1 registros

Marce lose Majias

‘ Trazall - Huge Andres
00 Lo TwsTal+ink 130 &

Eatalan

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

e Verde: Continda revisando el estado del médem

e Verde con asterisco: Indica que hubo algun evento que afectd las redes en el sector, pero este
se soluciond. Continda 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 Ia


mailto:coordinadorescallcenter@clarovtr.cl

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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B Udemy . Intranet de Servic
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Template chooser.. [ NNGC B B2AG1 B Condeco »

Television obie Pack vive Pro Funciona

®}
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2 Baom Smart. 2 Dbox WD
-
1960226-6_1336320

O Internet VIR Pius 2 1122hd
* Pasos Internet
Estado de Red @ m
Marca / Modelo :(‘i“;::)lﬁ m

Estado del médem

a) Ingresa a BEC y revisa el estado del médem

MODEM OFFLINE

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

e ESTADO ONLINE: Cambio 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. Sino 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 nimero de IP o IP NULL

IP NUMERICA
Continua 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 vy volver a enchufarlo (Reset eléctrico).
Refresca la pantalla de BEC y vuelve a revisar el estado del médem

e Modem 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.
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o DESCRIPCION: #IP NULL.

e Moddem Offline: Realiza el cambio de tecnologia.

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

o DESCRIPCION: #IP NULL.

* Pasos Internet

Estado de Red o m

Marca / Modelo: ARRIS - TG2492L6 |
Estado del CM: online m
Estado Domicilio: @
Compatibilidad CM con Velocidad Contratada: l\-/' m

Estado del domicilio _

a) Ingresa a BEC y revisa el color del semaforo en ESTADO DOMICILIO.
e Semaforo en verde: Continla 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.

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

o DESCRIPCION: Revisién hasta Estado de domicilio


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232

v Pasos Internet

Marca / Modelo: COMPAL - CM7449
Estado del CM: online m
Estado de Red: o

Estado Domicilio:

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. Seglin eso, continda
en el paso 3 04.

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

o Con servicio ok: Finaliza la atencién vy tipifica
o Mantiene inconveniente servicio (No Soluciona): Pregunta si el inconveniente es

conexion a internet o es de velocidad

Inconveniente de conexidén
Verifica el acordeén REVISAR TIPO DE CONEXION.

Inconveniente de velocidad

Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifi y seglin la respuesta dirigete al acordedn
correspondiente.




* Informacion de aprovisionamiento

Informacion de aprovisionamiento

Caracteristicas Siebel UIM Plataforma V/S
Velocidad Contratada GUU/I\-T‘ 600 Mbps 1600M
Hiarca Ambas velocidades ARRIS a
Modelo gebenferlguales L. TG2492LG V)
Routing Mode NAT NAT NAT a
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.

e [nforma que el modo Bridge no permite la revision de la conexion por wifi, sélo por cable ethernet
y sélo tendrd 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 médem.

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

e Sies por WiFl

o Revisa el acordedn REVISION WIFI en Clave

e Siesporcable

o Revisa el acordedn REVISION POR CABLE en Clave
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v Informacién de aprovisionamiento

Informacion de aprovisionamiento

4re

Caracteristicas Siebel uUlM Plataforma

Velocidad Contratada 200 Mbps 200 Mbps 200 Mbps (v ]
Marca ARRIS ARRIS ARRIS <
Modek TG2492LG TG2492LG TG2492LG v
Routing Mode NAT MNAT a
PASO 4: CONEXION POR WIFI
Pregunta al cliente, si usa VPN (Si el cliente no conoce el término,
probablemente NO usa y continta en el acordeén NO USA VPN
USA VPN
Solicita que desconecte su VPN y ademas deshabilite el PROXY
SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza tu atencion y tipifica en Consultar si tiene configurada la
Andes IP Fija. Si desconoce o no sabe

cémo hacerlo, apdyate AQUI
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Informa al cliente que para
navegar con la red VTR es
necesario dejar la configuracién
en automatico, si esto no lo
puede hacer por el uso de VPN,
debe revisarlo con el soporte de

SuU empresa.

NO USA VPN

Revisa con el cliente si tiene la configuracién de

Informa que esta revisar una configuracion en su equipo que podria

estar afectando su conexion.

Solicita al cliente si puede hacer pruebas de conexién con otro

equipo

OTRO DISPOSITIVO NO
OTRO DISPOSITIVO FUNCIONA

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

dado que la conexion si esta

funcionando.
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REVISION EN SMART WIFI (ASSIA)

COPIAR MAC EXTENSOR

BANDAS DISPOSITIVOS

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

de red para ingresar

+ Informacidén basica

Marca / Modelo:

Administracion WIFI:

ARRIS - TG1662G

Activar

MAC Cable Modem:

5465DEGDASBC2

MAC MTA:

Tipo de equipo:
Tecnologia:
tocpeMName:
Velocidad de subida:
Velocidad de bajada:

PortalC4:

5465DEGOABCS

MTA

D 3.0
ARRIS-TG1662G-D 3.0
8 Mbps

160 Mbps

Detalle PortalC4

Consultar certificado de nacimiento

COPIAR MAC EXTENSOR

BANDAS DISPOSITIVOS

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


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

TIENE EXTENSOR

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

i
[ JESrerpr—— o
e
[0 ——- JEgh
- — W)

Sim extensor

COPIAR MAC EXTENSOR

Resumen de Linesr 00000255

AF D

@ ] s [N
a— te

— o

e | AR

Con extensor i

DISPOSITIVOS

Ir al concepto “Dispositivos” en Smart WIFI PORTAL En la seccién “Interfaces del AP”, posicionate
en el médem y revisa que el cliente esté conectado a las redes wifi correctas. Si no lo est3, indicar las

redes a las que debe conectarse.

Luego, haz clic en ADMINISTRAR CREDENCIALES y revisa si las bandas estan separadas o

unificadas

SSID SEPARADAS

Recomienda al cliente unificarlas. Si el cliente acepta, Unificalas.

SSID UNIFICADAS
Continda revisando.
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Habilitar logs @D @59 Spanish ES Bignvenido test usarl for ALL ISP's
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Wisidn General Interfaces del AP
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COPIAR MAC EXTENSOR BANDAS DISPOSITIVOS

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

Para configuracién de App VTR WIFI PRO, apdyate AQUI


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1153

Habilits b @D 0D -'lmt-ﬁh-lmlurul.lﬂ'l

Wl i Limra 400 LOEE 25 23
w8 [rT—Y.] . L]
T Bt T e G L - [y | —— ™
o | pAusA-> signitica que estd con
o eontrol parental de la App de VTR WIFI
. PRO, y que para debe ingresar a la APP
k o de VTR WIFI PRO v desactivar
1 restriccion.
D
o ol
m -
o i
o
: o -t iar o
T
COPIAR MAC EXTENSOR BANDAS DISPOSITIVOS

e Hacer clic en botén “Tiempo Real”.

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

e Una vez 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.



_M_, Xperience Habilitar logs @D @6 * Bienvenido test userl for ALL ISP's )
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PARAMETRO MAYOR A 25 _

Valida con video llamada 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 mdédem. Revisa la publicacion RESET
AL MODEM
Volver a revisar el pardmetro velocidad de los dispositivos identificados, para verificar si el

pardmetro mejoro a > 25.

PARAMETRO MEJORA PARAMETRO SE MANTIENE
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Continua revisando

Valida si en PRODUCTOS INSTALADOS
aparece el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA en
VERDE.

Si es asi, realiza un cambio de tecnologia,
revisando la publicacién Cambio de
Tecnologia a Fibra Optica.

Si no tiene el botdn habilitado, ingresa una
reparacion técnica de tipo “Problema de
Cober/ Conectividad Wifi".

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

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

(instalacion a través de visita técnica)

PARAMETRO MENOR A 25 —

Revisa pardmetro “RSSI” e identifica el valor

RSSI MENOR A -80

Genera un “Reset WIFI” sélo si no se hizo antes, de ser asi, verifica con video llamada

si el modem esta en el mismo lugar en que lo dejo el técnico al instalar. Revisa la

publicacion RESET AL MODEM

EN UN LUGAR DIFERENTE

Debes validar si en PRODUCTOS
INSTALADOS aparece el boton CAMBIO
DE TECNOLOGIA en VERDE.

Si es asi, realiza un cambio de
tecnologia, revisando la

MISMO LUGAR

Recomienda la instalacion de un
extensor. Ofrécelo con instalacion gratis
y mensualidad 50%. Apdyate en el
procedimiento VENTA DE SERVICIOS
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publicacion Cambio de Tecnologia a DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS
Fibra Optica. (instalacion a través de visita técnica)
Si no tiene el botdn habilitado,

ingresa una reparacion técnica de

tipo “Problema de Cober/ Conectividad

Wifi". 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

PARAMETROS IGUAL O MAYOR A -80
Revisa si hay dispositivos conectados a la red 2.4G y la cantidad:
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PARAMETROS IGUAL O MAYOR A -80
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HAY MAS DE 10
DISPOSITIVOS CONECTADOS

A LA RED 2.4G

S1 HAY MENOS DE 10 DISPOSITIVOS CONECTADOS A LA RED 2.4C

Seleccona el dispaositivo con
inconvenientes en SMART WIFI
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Irala seccion "Cambios de
canal que afectaron al
dispositivo” y "Cambios de
banda del dispositivo” y
verifica si el dispositivo ha
tratado de cambiarde la
banda 24GCHz a 5GHz sin
exito.
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si SE HA TRATADO DE CAMBIAR DE BANDA 2.4GHZ A LA 5GHZ SIN EXITO

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

Luego de realizada esta accidn,
revisa si la conexidn al
dispositive cambia a la banda
5CGhz en la columna “Interfaz”
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51 LOGRA CAMBIAR ASGHZ NO LOGRA CAMBIAR A5SGHZ

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

Confirma con el cliente gque &l
inconveniente que presentaba
se haya solucionado

- Luego de realizada esta accion, revisar si la conexion al dispositivo cambia a la
banda 5Ghz en la columna “Interfaz”

Finaliza tu Recomienda
atencion y conectarse
tipifica en cerca al
Andes modem para
mejorar la
conexionwifi
del
dispositiva,

sin embargo,
estando todo
Ok, el
inconvenients
guepresenta
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 informacion ingresando AQUI

6 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 09 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
09!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



