VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°13 -
BBOO Reclamo

v.

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

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

DESDE EL 17 AL 30 DE JUNIO

—— CAMPANA PRIME VIDEO

—— COMO INGRESAR UNA PORTABILIDAD FIJA

? | ACTIVIDAD




APLICACIONES DE STREAMING

CLAVE WIFI

DESAFiO TERMINADO
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CAMPANA PRIME VIDEO

NOTICIAS

CONTEXTO CAMPANA SMA REGISTRA

Te informamos que estamos realizando diferentes campafias para incentivar la descarga y activacion de
la app PRIMEVIDEO, independiente de la respuesta del cliente



CONTEXTO CAMPANA SMA REGISTRA

e £nunabase de clientes, aparecera la siguiente campafia SMA:
“Ofrece al cliente activar su cuenta PRIME VIDEQ, beneficio incluido en su plan sin costo adicional y gana
tu comision de 2.000”

e Para guiar al cliente que consulte como hacer el login, revisa la publicacion APLICACIONES DE
STREAMING

e Esimportante que cada vez que ofrezcas la autenticacion en la app, puedas registrar
#OFRECEPRIMEVIDEO, independiente de la respuesta del cliente

CONTEXTO CAMPANA SMA REGISTRA

Atencién técnica > Config/Activaciones/Desact > SVA funcionamiento acti/desac
Registrar en la atencién: #0OFRECEPRIMEVIDEO

e Motivo de la atencidn/llamada
e Informacion entregada
e (estidn Realizada.

e Nombre de la persona que atendemos

PRIME VIDEO: ACTIVACION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1007

Recuérdale al cliente que estos pasos son para activar tu cuenta por primera vez, recomienda
hacerlo desde el computadory una vez que tengas tus credenciales creadas, ir a tu Smart tv

o app Mobile e insertarla.

Ingresa a , selecciona en Ingresa tus credenciales de Sucursal Virtual Selecciona en "Acepto los términos y
“Prime Video® y luego "Activar tu cuenta” condiciones” y luego ACTIVAR

Boumsda amenR R OES - . ® -y T

Ingresa los datos requeridos, y luego pincha

Ingresa el cédigo enviado a tu email Listo! Ya ras disfrutar del mejor
en CONTINUAR a el cadig iado a tu emal jLi podi ar del mej

contenido de prime video.

CASO 1: ASOCIACION DE CUENTA PRIME A BENEFICIO VTR —



VTR.COM/PRIMEVIDED (|
*

En su BoxTV, busque el video tutorial Selecciona reproducir. Escanea el QR
que muesira la activacion de
plataformas streaming.

Selecciona el vinculo.

Ingresa tus Pincha el botén Digita el nimero Ing_re_sa el codigo jListol Ya puedes
credenciales de Ingresar telefénico. recibido. usar Prime Video
Sucursal Virtual &

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&) Completa la leccion, antes de continuar.



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1315

Leccién 2 de 6

COMO INGRESAR UNA PORTABILIDAD FIJA

INGRESO PORTABILIDAD

Una vez realizada la personalizacion del pedido de venta y
habiendo ya ingresado SVA o servicios adicionales, se realiza
el ingreso de la portabilidad.

INGRESO PORTABILIDAD



VALIDAR CUENTA

PASO 1Y 2 PASO 3 Y4 , PASO 5
DIA

1. Desde el detalle del pedido debes seleccionar TELEFONIA FIJA, ir a la pestafia PORTABILIDAD.
2. Ingresar el nimero telefénico a portar en el cuadro NUMERO TELEFONICO.

Heramienias  dyuda

XL contactos M Falas masivas

Himero equipo
Datos Sdlicitud de Portabilidad

| e Leefinico i.-::'t..'.'u-_Ji 1 1

SnLE 230 EqUiDS(IVE

\dentificatores da Transaccidn

VALIDAR CUENTA
PASO 1Y 2 PASO 3Y 4 blA PASO 5

3. En este punto del proceso, en el campo TERMINACION SERVICIO debes elegir la opcion del cliente en

cuanto a qué servicios fijos (de la compafiia de donde esta portando su fono fijo) desea eliminar.
En caso que el cliente no desee eliminar sus servicios fijos, selecciona la opcion NINGUN SERVICIO.
OTRO SERVICIO no se debe usar.

4. Confirmar que el ESTADO PORTABILIDAD se encuentre como “Inicio Portabilidad” [1] y presionar

VALIDAR CUENTA DIA [2].
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VALIDAR CUENTA
DiA

PASO 5

VALIDAR CUENTA DIA en este punto el sistema puede entregar los siguientes errores:

EXPLICACION

ACCION EJECUTIVO

En caso de que el cliente

SALDO presente un saldo
PENDIEN pendiente en su compafiia
TE: de origen.
RUT NO En caso que el RUT
COINCIDE registrado para el nimero

Informar al cliente que debe cancelar boleta
en la compafiia de origen para portar el
numero telefonico, en caso que el cliente
mencione tener cuenta al dia, solicitar
copia de boletay comprobante de pago.
Si pasan muchos dias y la solicitud se
cancela, se debe reingresar como cualquier
venta con portabilidad

Consultar al cliente la Titularidad del
Numero telefénico en la empresa de origen



CLIENTE
INACTIVO

SERVICIO
ESPECIAL

MODALID
AD
INCORRE
CTA:

TIPO DE
SERVICIO
ORIGEN
INCORRE
CTO:

NUMERO
SUJETO A
PERMANE
NCIA:

no corresponda.

En caso de que el servicio
a portar se encuentre
inactivo o de baja en la
compafiia de origen.

En caso de estar
registrado como un tipo
de servicio "especial" en la
compafiia de origen.

En caso que la modalidad
registrada en la compafiia
de origen sea distinta de
la seleccionada.

Cuando corresponde a un
error en lo declarado
segun el tipo de servicio
registrado Movil, Fijo, Voip
(telefonia fija) o Rural.

Cuando aun no puede ser
portado segun lo
declarado por la compafiia
de origen.

Consultar al cliente si esta activa la linea o si
ha solicitado la eliminacién del servicio en
la compafiia de origen

Consultar si el nimero pertenece a una
central telefonica, de ser asi, no es posible
realizar portabilidad.

Este error aplica para las portabilidades de
Movil a Movil (Ejemplo: Cliente tiene un
prepago y desea portarlo a Plan, la
portabilidad se debe ingresar como prepago
y una vez portado se debe cambiar a plan).

Indagar con cliente el tipo de servicio que

posee actualmente en compafiia de origen
el tipo de servicio seleccionado debe ser el
mismo que tiene en la compafiia de origen.

Consultar a cliente la antigliedad del
Numero en la compafiia de origen, si la
antigledad es menor a 60 dias, no podra
realizar portabilidad.



VALIDAR CUENTA

PASO 1Y 2 PASO 3 Y 4 - PASO 5
DIA

5. Al salir positiva la validacion de cuenta dia, se habilitara el boton de VALIDAR FACTIBILIDAD vy
cambiard el ESTADO PORTABILIDAD a “Consulta Titularidad y Saldo” [1]. Presionar VALIDAR
FACTIBILIDAD [2] para continuar con la validacion interna de OAP.

B Actdages £ Pedidos & contsctes  MMFalas masives

Masinformecien  Catdloge  Desles Emda  Pages Envios  Documentos mmmjunm_ Activigadas
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VALIDAR CUENTA
PASO 1Y 2 PASO 3 Y 4 i PASO 5

VALIDAR FACTIBILIDAD en este punto el sistema puede entregar l0s siguientes errores:

EXPLICACION ACCION EJECUTIVO

PORTA Se valida en el caso de que Consulta al cliente si ha realizado solicitud
BILIDA el cliente tenga otra de portabilidad en otra compafiia, si la



D EN

CURSO:

soLicl
TUD
RECIEN
TE:

PASO 1Y 2

portabilidad en curso.

Se valida en el caso de que
el cliente no cumpla el
tiempo regulatorio de
permanencia en la compafiia
de origen.

PASO 3 Y 4

respuesta es afirmativa, indicar que debe
acudir ala compafiia a pedir lareversa de
portabilidad

consulta a cliente si ha solicitado
portabilidad anteriormente o desde cuando
es cliente con el N° en su actual compafiia.

VALIDAR CUENTA

o PASO 5
DIA

6. Una vez validada la factibilidad se autocompletaran los campos desplegados con los ID que se
generaron en las transacciones anteriores segun registros de la OAP. Una vez validada la
factibilidad se debe volver al pedido de ventas para continuar, subiendo la pantalla para visualizar.



) Pedidos ACEl L cContactos W Fallas masivas

@ solicitudesde servicio W Actividades

Mumero equips
Datos Sobcitud de Portabibdad

L

entficadores de Transactdn

VALIDAR CUENTA

PASO 1Y 2 PASO 3 Y4 , PASO 5
DIA

7.En el campo TIPO DE VERIFICACION siempre dejarlo completado en FISICO.

El campo CODIGO DE TRAZABILIDAD no debes completarlo, de lo contrario la portabilidad se cursara

con error.

Realizado el proceso de portabilidad, continta con el ingreso de TSQ.



L w T W
1
12345858 RETEAY Fiakgs W
deniificadones de Transaccion Estados Soliciudes
b
@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[E] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1176
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

La portabilidad sélo sera factible para:

O NUmeros con deuda o sin deuda

O NUmeros activos o suspendidos

Q NUmeros activos y vigentes
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APLICACIONES DE STREAMING

PROCEDIMIENTO

RECUERDA AL CLIENTE QUE DEBE TENER UNA CUENTA DE GOOGLE ASOCIADA A SU DBOX
SMART. EN CASO QUE NO DISPONGA DE ELLA, DEBES INFORMAR QUE DEBE GESTIONAR SU
CREACION DE MANERA PRIVADA, CON EL FIN DE RESGURARDAR SUS DATOS PERSONALES.

DEBES SABER IMPORTANTE LOGIN DE APPS



e Hay diferentes formas de venta de aplicaciones de streaming: OTTS A LA CARTA y aplicaciones
incluidas en el plan contratado.

e (lientes Mi pack y Analogo contaran con acceso a las aplicaciones. Para clientes analogos,
revisa la publicacion Salida canales grilla Analoga

e Pararevisar laventay eliminacion de OTTS a la carta, revisa la publicacién OTTS (aplicaciones
e [asaplicaciones que VTR ofrece incluidas en sus planes son:

streaming) a la carta
7\
n d &
‘M+ atresplayer e ve

DEBES SABER IMPORTANTE LOGIN DE APPS

e Pararevisar la oferta comercial, revisa el PLAN MARZO

IMPORTANTE: Para revisar cuales son las promociones que se les cargaran las aplicaciones de
streaming a contar del 1° de Marzo, revisa la publicacion PLATAFORMAS DE STREAMING PARA CLIENTES
VIGENTES



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1457
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1458
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1456

DEBES SABER IMPORTANTE LOGIN DE APPS

Nuestros clientes tienen varias alternativas de apoyo para el Login de las aplicaciones:

e Através de un mail recibido, donde al pinchar el icono de la aplicacion, este dirige a la web dela
aplicacion

e Envtr.com, desde el 1° de marzo
e Videos tutoriales de Plataformas Streaming VTR, pinchando agu!

e Sjlas aplicaciones no aparecen en el DBOX SMART previamente descargadas, el cliente debe
descargar desde la tienda de aplicaciones.

e Recomienda siempre al cliente, visitar a través de su Dbox Smart el video de activacion de
plataformas streaming.

Disney https://vtr.com/disneyplus
Star+ https://vtr.com/starplus
Max https://vtr.com/max
Prime Video https://vtr.com/primevideo
Universal+ https://vtr.com/universalplus

Paramount+ https://vtr.com/paramountplus



https://www.youtube.com/channel/UC7g7WyXLa1ZdXQHyNZbnEbw
https://vtr.com/disneyplus
https://vtr.com/starplus
https://vtr.com/max
https://vtr.com/primevideo
https://vtr.com/universalplus
https://vtr.com/paramountplus

Mega Go https://vtr.com/megago

Riivi https://vtr.com/riivi
Atresplayer https://vtr.com/atresplayer
Edye https://vtr.com/edye
Cindie https://vtr.com/cindie

SOLUCION DE INCONVENIENTES

ALCANCE —

e |3 atencion se puede entregar al titular o tercero, pero el tercero nunca puede hacer
modificaciones de datos del titular, tampoco puedes entregar datos personales (direccion, correo
electronico, fono o servicios contratados) a quien no sea el titular del servicio

GESTION _

1. Verifica si la promocién que tiene el cliente tiene acceso a aplicaciones de streaming. Para
ello, guiate de la publicacion PLATAFORMAS DE STREAMING PARA CLIENTES VIGENTES



https://vtr.com/megago
https://vtr.com/riivi
https://vtr.com/atresplayer
https://vtr.com/edye
https://vtr.com/cindie
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1456

¢ Sjel plan corresponde continta revisando, de lo contrario, explica al cliente que su plan no
cuenta con aplicaciones de streaming.

e Sielplan esanalogo, revisa la publicacion SALIDA CANALES EN GRILLA ANALOGA

2. Revisa el estado comercial del servicio. Recuerda que una cuenta suspendida no tendra acceso
hasta regularizar.

e Unavez realizados estos filtros, indica al cliente que lo transferirds a un ejecutivo especialista para
revisar su caso.

e Realiza la transferencia a Promociéon IVR de Problemas OTT (anexo 3990)

REGISTRA
Atencion técnica > Config/Activaciones/Desact > SVA funcionamiento acti/desac

Registrar en la atencién:

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

e Gestion Realizada.

PLATAFORMA STREAMING CC

1. Consulta al cliente cual es la aplicacion a la que intenta acceder, dispositivo por el que se

estd conectando y cual es el inconveniente

CASO 1: NO PUEDE INGRESAR A LA APLICACION

PASO 1 PASO 2 PASO 3

1. Consulta al cliente si tiene usuario y contrasefia para ingresar a la sucursal virtual, en vir.com


https://vtr.com/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1457

a).Sin credenciales sucursal virtual

e Indica al cliente seguir el paso a paso que aparece en la pagina de VTR haciendo clic en Sucursal
Virtual. Puedes apoyarte en la publicacion SUCURSAL VIRTUAL.

e Unavez que el cliente tenga sus credenciales ok, continla en el PUNTO 2

b) No recuerda si tiene credenciales sucursal virtual

e Indica al cliente hacer clic en el boton ;OLVIDASTE TU CONTRASENA? Al ingresar en la sucursal
virtual. Apodyate en la publicacién SUCURSAL VIRTUAL.

e Unavez que el cliente tenga sus credenciales ok, continla en el PUNTO 2

€ X & hips/mrcom DR R -
[Personas Iy Q Buscador © Pago Express A

vtr.com Internet  Doble Pack  Triple Pack ~ Television ~ Telefonia Movil  Ayuda  Estado de tus servicios

VTRMOVIL
NUNCA DEJES DE DESCI

AHORA TIENES TUS SERIES

Y PELICULAS DONDE QUIERAS:

PLAN MOVIL: 400GB
Saramownt+ Y EYGO

Inckidos sin costo

’. vtrcom

Ingresa a Sucursal Virtual

Recordarme

Ingresar

Registrate aqu

PASO 1 PASO 2 PASO 3


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1057
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1057

2. Solicita al cliente que realice el ingreso a la sucursal virtual en VTR. COM para confirmar que el
acceso se encuentre validado

a) Si puede ingresar, continda en el PUNTO 3
b) Si el cliente no puede ingresar a través de la aplicacion, pese a haber recuperado o creado su

contrasefia, Ingresa los campos requeridos en la WEB ESCALAMIENTO, detallando el motivo de la
llamada del cliente.

e Informa al cliente que un ejecutivo lo contactara dentro de las préximas 72 horas para informar
sobre el estado de su caso.

e Confirma los nimeros de contacto con el titular para asegurar el llamado exitoso

REGISTRA

Atencion técnica > Config/Activaciones/Desact > SVA funcionamiento acti/desac
Registrar en la atencion:

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

e (Gestidn Realizada.

PASO 1 PASO 2 PASO 3

3. Solicita al cliente ingresar a una aplicacion de streaming diferente. Si Aldn no puede ingresar,
consulta cudl es la aplicacidn streaming a la que no puede ingresar. Revisa el paso a paso segun la
aplicacion en Clave.


http://172.17.102.170/escalamientos/ingreso.php

CASO 2: INCONVENIENTES CON LA REPRODUCCION EN UNA

APLICACION

GESTION

1. Solicita al cliente que intente reproducir otro contenido dentro del mismo dispositivo donde tuvo el
inconveniente

2. En caso que no sea exitoso, solicita al cliente reproducir el mismo contenido u otro en otro dispositivo
a) REPRODUCCION EXITOSA

e Esteinconveniente se debe a un inconveniente que presenta la aplicaciéon en ese momento.
Explica al cliente que puede revisar este inconveniente en el centro de ayuda de esa aplicacion en
particular o bien esperar unos minutos y volver a intentarlo.

b) REPRODUCCION FALLIDA
Confirma en qué dispositivo esta conectado

e DBOXSMART > Revisa el procedimiento SOLUCION DE INCONVENIENTES TV SMART (DBOX SMART),

e CELULAR, TABLET, WEB > Consulta de qué compafiia esta ocupando wifi o datos. Si son VTR, sigue
el procedimiento INCONVENIENTES INTERNET HEC - 7 PASOS - CALL CENTER. Si el internet es de

otra compafiia, indica que debe verlo con esa compafiia en particular

IMPORTANTE: Siluego de la revision del internet el inconveniente persiste, indica al cliente que el
servicio funciona correctamente y deriva al centro ayuda de la aplicacion.

REGISTRA
Atencidn técnica > Config/Activaciones/Desact > SVA funcionamiento acti/desac

Registrar en la atencion:
e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de la atencién/llamada
e Informacion entregada

e Gestidon Realizada.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1219

CASO 3: INCONVENIENTES CON LA DESCARGA O

ACTUALIZACION DE CUENTA GOOGLE

GESTION

1. Confirma con el cliente si tiene una cuenta Gmail creada, en caso contrario, recomienda que
debe crear una a través de pagina web o en su equipo movil. Sugiere revisar el centro de ayuda de
Google

e Sitiene una cuenta creada, verifica con el cliente los pasos correctos de acuerdo al acordedn
de_sCOMO DESCARGAR Y/O ACTUALIZAR UNA APLICACION DESDE EL DBOX SMART?, con el fin de
guiar su asociacion.

e Sicliente insiste, que no tiene capacidad de realizar dicha configuracion en su Dbox Smart, ya sea
por su edad u otra condicion.

Informa lo siguiente:

“Sr xxxxx, le informo que derivaremos a un especialista a su domicilio, el cual colaborara en la gestion solo
para este efecto, recuerde por favor, no entregar usuario ni contrasefias dado que son de uso confidencial,
ademds dejamos en claro que no podemos intervenir su cuenta, aunque con mucho gusto lo orientaremos”

Ingresa una Reparacion técnica, para ello, pincha agui.
Usa el comentario de @Ayudante OTTS
Importante: Si cliente insiste, que no tiene capacidad de realizar dicha configuracion en su Dbox Smart,

ya sea por su edad u otra condicidn. Realiza el ingreso de una reparacion técnica, esta accidn es
exclusiva para este caso en particular.



https://support.google.com/accounts/answer/27441?hl=es-419
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1007
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CLAVE WIFI

PROCEDIMIENTO

« Esta atencion puede ser entregada al titular (cliente residencial) y al representante legal

(cliente empresa).

POLITICA DE ATENCION VERIFICAR PRECONDICIONES



e NO se debe entregar informacion personal o de servicios a un tercero.

e Ejecutivo NO debe ver ni enviar clave WiFi.

POLIiTICA DE ATENCION VERIFICAR PRECONDICIONES

1. Verificar que el estado de los servicios del cliente se encuentre activo. puedes revisar la
publicacion ESTADO DEL SERVICIO.

e 3)Sicliente tiene sus servicios activos, continuar con la seccién “GESTION” de la publicacion.

e b) Sicliente tiene sus servicios suspendidos se debe informar no es posible entregar soporte
en estado. De todos, indicar que puede visualizar su clave WiFi en la base del dispositivo de
internet (Cablemddem o Gateway). Apdyate con el siguiente script:

Call Center y Sucursales:

“Sr(a) XX, le informo que su servicio se encuentra suspendido, en este estado no es posible entregarle soporte.
De todas formas, si usted nunca ha cambiado su clave WiFi puede revisarla en la base del cablemddem o
bien, cambiar su contrasefia en la Sucursal Virtual de VTR.”

No Voz:

“XX, te informo que tu servicio se encuentra suspendido, en este estado no es posible entregarte soporte. De
todas formas, si nunca has cambiado tu clave WiFi puedes revisarla en la base del cablemdédem o bien,
cambiar tu contrasefia en la Sucursal Virtual de VTR.”

2. ldentifica el tipo de red que posee el cliente, revisa la publicacion ANDES - VER TIPO DERED FTTH O
HEC


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

GESTION

SI CLIENTE INSISTE EN
RECUPERAR CLAVE EN LA
ATENCION CON EL EJECUTIVO,
INFORMA:

1. Preguntar al cliente si ha realizado cambio de clave WiFi anteriormente o si mantiene la clave de
fabrica.

a) Simantiene clave de fabrica: Informar que puede visualizarla en la base del dispositivo de internet

(Cablemodem o Gateway). Apdyate con el siguiente script:

Call Center y Sucursales:
“Sr(a) XX, como usted no ha cambiado anteriormente su clave WiFi puede recuperarla revisando la parte

inferior del cablemédem.”

No Voz:
“XX, como no has cambiado anteriormente tu clave WiFi puedes recuperarla revisando la parte inferior del
cablemédem.”

Si cliente indica que presenta inconvenientes para acceder a su dispositivo de internet: invita
al cliente a ingresar a Sucursal Virtual para poder visualizar su clave de WiFi desde la seccion
“Configuraciones”.Si cliente necesita apoyo, guiate con la publicacion Sucursal Virtual, seccion
“Caracteristicas” > “Clave WiFi".

SI CLIENTE INSISTE EN
RECUPERAR CLAVE EN LA
ATENCION CON EL EJECUTIVO,
INFORMA:

b) Si cambié su clave WiFi y/o no recuerda si la cambié: Informar que por motivos de seguridad no
es posible visualizar clave WiFi en nuestro sistema, derivar a que se autogestione a través de la Sucursal
Virtual de VTR. Apdyate con el siguiente script:
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Call Center y Sucursales:
“Sr(a) XX, por motivos de seguridad con su contrasefia, no tenemos acceso para revisarla en nuestro sistema.
La/o invitamos a recuperar su clave ingresando a Sucursal Virtual de VTR, seccion “Configuraciones”.

No Voz:
“XX, por motivos de seguridad con tu contrasefia, no tenemos acceso para revisarla en nuestro sistema. Te
invitamos a recuperar tu clave ingresando a Sucursal Virtual de VTR, seccién “Configuraciones”.

Si cliente necesita apoyo, guiate con la publicacion Sucursal Virtual, seccion “Caracteristicas” > “Clave
WiFi".

SI CLIENTE INSISTE EN
RECUPERAR CLAVE EN LA
ATENCION CON EL EJECUTIVO,
INFORMA:

Call Center y Sucursales:

“Sr (a) XX, por motivos de confidencialidad no tenemos acceso para revisar y recuperar su clave WiFi. Puedo
restablecer su dispositivo a los valores de fabrica volviendo a su clave inicial la cual se encuentra configurada
con altos estdndares de seguridad. De este modo podrds revisarla cada vez que necesites en la base de su
equipo de internet.

No Voz:

“XX, por motivos de confidencialidad no tenemos acceso para revisar y recuperar tu clave WiFi. Puedo
restablecer tu dispositivo a los valores de fdbrica volviendo a tu clave inicial la cual se encuentra configurada
con altos estdndares de seguridad. De este modo podrds revisarla cada vez que necesites en la base de tu
equipo de internet."

: Cliente de acuerdo con realizar restablecimiento de fabrica:
Ir a seccién “RESTABLECER CLAVE A VALORES DE FABRICA”. de la publicacién.

- Cliente insiste en recuperar clave WiFi:

Informar nuevamente que el sistema no permite revisar clave WiFi, sélo es posible realizar
restablecimiento de fabrica. Indicar que sélo puede recuperarla a través de la Sucursal Virtual de VTR,
apodyate con la publicacion AQUI.
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CAMBIO DE CLAVE WIFI

PASOS

1. Informar al cliente que por motivos de seguridad no podemos realizar cambio de clave WiFi, sélo
existe opcion de realizar restablecimiento a valores de fabrica. De este modo, el cliente mantendra una
clave configurada con altos estandares de seguridad.

a) Cliente de acuerdo con restablecimiento de fabrica:
Continuar con la seccion “RESTABLECER CLAVE A VALORES DE FABRICA".

b) Cliente insiste en realizar cambio de clave:
Informar por motivos de seguridad y confidencialidad de las credenciales, el cambio sélo se puede
realizar a través de la Sucursal Virtual de VTR, apdyate con el procedimiento AQUL.

RESTABLECER CLAVE A VALORES DE FABRICA

IMPORTANTE: Si el cliente se encuentra conectado via WiFi a la red que solicité el cambio,
este perdera la conexion y deberd ingresar nuevamente a la red. Debe actualizar todos los

dispositivos que tiene conectados con su nueva clave.

HFC
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L .o * Informacidn basica
= Informacién basica i '

Marca / Modelo: ARRIS - TG24920LG

Marca / Modelo: ARRIS - TG2492LG
P Administracidn Jac ot
Administracion WIFL: Activar WIFT:
—
MAC Cable Modem: 1835D1B02243 :LCM_ Cable ygasni1po2243
MALC MTA: 1835D1B02244 MAC MTA: 1835018032344
Tipo de equipo: MTA - Tipo de equips:  MTA
Tecnologia: D 3.0 Tecnalagia: (LR
tocpeName: ARRIS-T62492LG-D 3.0 tocpebame: ARRIS-TGHSILG-D 3.0
Velocidad de
Velocidad de subida: 16 Mbps subida: 16 Mbps
‘elocidad de bajada: G600 Mbps elocidad de 600 Mbps
bajada:
PortalC4: Detalle PortalC4
PortalCa; Detalle PortalC4
Consultar certificado de nacimiento Consultar certificado de nacimiento

1. Desde la Vista 360 de la cuenta cliente, hacer clic en la pestafia JERARQUIA DE
CUENTAS y pinchar la CUENTA DE SERVICIO segun el domicilio donde esta el servicio.

* Ingresar a BEC

* Acceder al médem seleccionando ACTIVAR en seccion “Informacién Basica”, luego

aparecera botén verde, hacer clic sobre la IP del CM.

* En casode no poder hacer clicala IP del CM, ir a “ESTADO DE EQUIPO
SERVASSURE" y copiar IP para luego pegarla en la barra de direcciones del

explorador.



2. Ingresar con las credenciales:
* User Name: technician

e Password: 12345Vtr
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3. Ir a “UTILIDADES”
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4. Seleccionar VALORES PREDETERMINADOS
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5. Para restablecer a valores de fabrica, hacer clic en “Configuraciones de Fabrica”



10.129.2. 70-8080 dice

Comtraiibn

6. El sistema mostrara un mensaje de alerta, para confirmar hacer clic en “Aceptar”



Please Wait

‘Applying Changes...

* |a pantalla se mantendra en “Applying Changes” unos segundos, esperar hasta

que se cierre.

e Esta acciéon tarda entre 1 a 5 minutos.



INFORMA

Cliente podra visualizar de forma rapida su clave WiFi en la parte inferior del equipo.

FTTH




Internet rack vive Residencial 0720F

~ Pasos Intermet

Estado ONT Onling
Estado da Red {;,'
Compatibilidad ONT con Valocidad Conbratada .\w_:l

= Informacidn basica

Marca [ Modeio ONT: SERCOMM = FG1100R
MAC CNT: SCOM2EBOSSCF

Tipo Equipe ONT: ONT

Tecnologis ONT: GPON 1.0

Marca [ Modelo Gateway! = IP3442M

Seria! Mumber Gateway: 2008DFRO05469

1. Desde la Vista 360 de la cuenta cliente, hacer clic en la pestafia JERARQUIA DE
CUENTAS y pinchar la CUENTA DE SERVICIO segun el domicilio donde esta el servicio.

* Ingresar a BEC

¢ Copiar “Serial Number Gateway”.



2. Ingresar a ACS
http://192.168.164.237:9678/hsi/AXCustomerSupportPortal/
callcenter

123456




o BXIros

Username

Password

3. Ingresa usuario y contrasefia y luego haz clic en “Log in"




/X Xias Any field v +  Qsearch

Any field
CID
cID2
cID3

| Serial Number l

/X QXLI2 Serial Number [ 2004DFR000013 ] + [ Q Search ]
2

4, Para realizar la busqueda del Gateway debes seleccionar “Serial Number”.
* a)Pega el nUmero de serie del Gateway (2)

¢ b) Clic en botén “Search” (3)




A Bxiros Zanal Numbar w~ | I004DFRO00013 4+ | Qzsacn Liogged in as calle
Resut Lima W=
CPE Stase CPEID CPE Harthware Versicn CPE Softuars Vemion 1P asdrenn o
2004EFRO000T ® 7200 0% 060 108873 2 |
Sy 101 of 1 enines Ll

5. Haz clic en el boton “Manage” que aparece en el resultado de la busqueda.



PASO 6

1P3442M-L W tanual

Zoom in

Quick Actions

Factory Defaults

6. Presiona el boton “Factory Defaults” y luego confirmar.

e Esta accién tarda entre 1 a 5 minutos.



INFORMA

Cliente podra visualizar de forma rapida su clave WiFi en la parte inferior del equipo.

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

(E) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 13 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 13!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



