DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°15 - DTH

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 y para cerrar tu
proceso debes realizar la evaluacion final en el Campus Virtual.

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
que siempre revises Clave.

—— EXPLICACION DE LA BOLETA

~—— TROUBLESHOOTING TECNICO DTH

2| ACTIVIDAD

~— DESAFIO TERMINADO
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EXPLICACION DE LA BOLETA

POLITICA DE ATENCION:

- Esta atencién puede ser entregada al titular o a un tercero, usuario del servicio.



- Siempre revisa la boleta consultada por el cliente y la anterior, para comparar los

cobros, asi puedes determinar el motivo de la variacion.

- Actualmente, solo esta disponible el método de envio de boletas a través de correo

electrénico y SMS, por lo que debes actualizar los contactos del cliente.

- Si un Tercero consulta se puede entregar informacion sobre deuda general, montos, formas
de pago, fecha de vencimiento de boleta y ciclo de facturacién. NO se deben entregar
detalles especificos de la boleta a un Tercero sin poder simple/validacién. (teléfonos

de contacto, direccién, RUT, nombre completo, detalle de llamadas o trafico y consumo).

Ejemplo: Informar que el motivo de variacién del cobro corresponde a consumo de llamada
internacional, sefialar que hubo aumento en llamadas a celular, pero NO entregar detalle de

ndmeros, compafiia, fechas, etc.

-Si un tercero solicita una copia de la boleta, NO se debe enviar a un e-mail diferente al
registrado en la cuenta de facturacion del titular. Solamente el titular puede modificar

el e-mail registrado en sistema, previa validacién de identidad.

- Siempre invita al cliente que revise el detalle de su boleta por Sucursal Virtual seleccionando

la opcidn Mi Claro desde la web de Claro Chile. Puedes apoyarte del siguiente script:

Sr(a). XXXX, lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en

https://www.clarochile.cl/ o a través de la App Mi Claro.

RESUMEN DE LA BOLETA:

A continuacién, revisaremos cémo revisar un resumen de una boleta:
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Plan contratado

Datos personales

N° de boleta

N° de cliente

Fecha de vencimiento
Fecha de ultimo pago
Plazo de pago

Consumos adicionales

« Monto neto + IVA

» Total a pagar

» Facturacion ultimos 6
meses

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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TROUBLESHOOTING TECNICO DTH

TROUBLESHOOTING TECNICO DTH:

A continuacién, revisaremos las soluciones a los problemas técnicos DTH:



ESTRUCTURA DE
VALIDACION

REGISTRO TIPIFICA

Presiona sobre la imagen para ampliarla:

I. REALIZAR VALIDACION COMERCIAL DEL CLIENTE EN CRM

Buscar al cliente.

J

O

Verificar si el
servicio se
encuentra

blogqueado por
deuda.

-/

ESTRUCTURA DE
VALIDACION

.
Confirmar estado del
cliente
vy
A

D

~

Si esta bloqueado,

avanzar con gestion
comercial.

J

\

Si no esta
bloqueado, verificar
servicio contratado.

N /

REGISTRO TIPIFICA

Sin seiial en todos sus servicios:

[>D

SCRIPT
INCONVENIENTES
QUE REQUIEREN
DERIVACION DE

TENICO A TERRENO

RESUMEN DE
GESTIONES

Identificar el servicio para el cual manifiesta
el inconveniente (direccion de instalacion).

Si no tiene contratado el servicio

consultado, avanzar con gestion comercial.
.

P
Si tiene contratado el servicio consultado, 1

|:> continuar pasos de TSH técnico.
B— IMPORTANTE

Identificar tipo de inconveniente.

SCRIPT
INCONVENIENTES
RESUMEN DE
QUE REQUIEREN
GESTIONES

DERIVACION DE
TENICO A TERRENO

-DTH MAS / TECNICO / SIN SENAL EN TODOS SUS SERVICIOS / DERIVAR TECNICO A TERRENO
-DTH MAS / TECNICO / SIN SENAL EN TODOS SUS SERVICIOS / TRANSFERIR A PLATAFORMA

ESPECIALIZADA

Decodificador no enciende:

-DTH MAS / TECNICO / PROCESO TECNICO TV / DECODIFICADOR NO ENCIENDE / DERIVAR TECNICO A

TERRENO



-DTH MAS / TECNICO / PROCESO TECNICO TV / DECODIFICADOR NO ENCIENDE/ TRANSFERIR A
PLATAFORMA ESPECIALIZADA

Cadigos de error:

-DTH MAS / TECNICO / PROCESO TECNICO TV / (CODIGO DE ERROR - SINTOMA) / DERIVAR TECNICO A
TERRENO

-DTH MAS / TECNICO / PROCESO TECNICO TV / (CODIGO DE ERROR - SINTOMA) / TRANSFERIR A
PLATAFORMA ESPECIALIZADA

Solicitud modificacién de instalacién:

-DTH MAE / TECNICO / PROCESO TECNICO TV / CAMBIO INTERNO / DERIVAR TECNICO A TERRENO

-DTH MES / TECNICO / PROCESO TECNICO TELEFONICO / CAMBIO INTERNO / DERIVAR TECNICO A
TERRENO DTH MAS / TECNICO / PROCESO TECNICO TV / CAMBIO INTERNO / TRANSFERIR A PLATAFORMA
ESPECIALIZADA

-DTH MES / TECNICO / PROCESO TECNICO TELEFONICO / CAMBIO INTERNO / TRANSFERIR A
PLATAFORMA ESPECIALIZADA

Solicitud traslado de domicilio (direcciéon actualizada en CRM):
-DTH MAS / TECNICO / CAMBIO DE DOMICILIO - DIRECCIEN ACTUALIZADA EN CRM / DERIVAR TECNICO A

TERRENO v DTH MAS / TECNICO / CAMBIO DE DOMICILIO - DIRECCION ACTUALIZADA EN CRM /
TRANSFERIR A PLATAFORMA ESPECIALIZADA

SCRIPT
INCONVENIENTES
ESTRUCTURA DE RESUMEN DE
a REGISTRO TIPIFICA QUE REQUIEREN
VALIDACION GESTIONES

DERIVACION DE
TENICO A TERRENO

Presiona sobre la imagen para ampliarla:



Transfiere Informa Transfiere Informa

Crea VT .
al2 Agenda = Agenda
Sin Sefial Si No Si Caodigo 001 - Canal Premium No No No
Decodificador pegado Si No Si Codigo 002 - Canal Bésico No Noe No
Decodificador sin audio Si No si Codigo 003 - Sefial Interrumpida Si No Si
Pantalla en negro s | mne . Cédigo 004 - No Insertada si No si
Imagen pixelada si No si lcédigo 005 - Mal Insertada Si | No | 5i
| [ Codigo 006 - B Canales Locall N N N
Servicio suspendido o acceso condicionado Si No Si oclgo 0queo CanaTes ocales ° ° °©
. . | . | _ Cadigo 007 - Mensaje de actualizacion No No No
Decodificador no enciende Si No Si i + T +
T T Codigo 008 - Mensaje de acutalizacion de software via USB No No No
End None - Sélo Handan Si No Si t T t t
t T Codigo 005 - Mensaje de acutalizacidn de software via OTA (1) No No No
Mensaje U169 o U176 - Solo Handan Si No Si - N i N T T T
! 4 Cédigo 010 - Mensaje de acutalizacidn de software via OTA (2) No No No
Decodificad d Si N Si | - . |
ecoclficadar quemado | ! ! ° ' Caodigo 011 - Mensaje Bmail - vencimiento de boleta No Noe No
Falta de Canales No | No No Codigo 012 - Factory Reset - configuracion de fabrica Si No Si
Codigo 013 - Without Channel Message - Canales eliminados No No No
Caodigo 014 - Servicio no dispenible - Service not available Si Noe Si
Codigo 015 - Tarjeta No Pareada Si No Si

SCRIPT
INCONVENIENTES
ESTRUCTURA DE RESUMEN DE
L REGISTRO TIPIFICA QUE REQUIEREN
VALIDACION GESTIONES

DERIVACION DE
TENICO A TERRENO

:Qué informacion se debe entregar al cliente?

Don/Dofia [nombre cliente], dado que no ha sido posible resolver su inconveniente vamos a agendar una
visita técnica a su domicilio. De igual forma, en caso de que detectemos que el inconveniente pudiera ser
resuelto de forma remota, uno de nuestros especialistas se comunicard con usted en un plazo mdximo de 4
horas.

Agendar: [CREAR CASO DE VISITA TECNICA, con la agenda a partir de las préximas 48 horas]
Don/Dofia [nombre cliente], su visita técnica queda agendada para el dia XX de XXXX en el rango horario entre
XXXX y XX:XX. Recuerde que, en caso de poder resolver su inconveniente de forma remota, uno de nuestros

especialistas se podria comunicar con usted en un plazo mdximo de 4 horas. En caso de no recibir esta
llamada, su inconveniente serd resuelto en la visita técnica agendada para el dia XX de XXXX.

:Tiene alguna duda con respecto a la informacion entregada?



CONFIGURACIONES

Presiona sobre cada icono para revisar la informacion:

Reset Logico |

Reset Logico Il




Plataforma Estado Cliente

-
‘ ' Reset Légico |

Reset Fisico

Reset Logico Il

_
Medicion de Niveles

Reset Logico IV

— o gne

> B

Paso a paso TSH DTH el

. B T p— HAY HAS BOE NOKCE,
Todos los Canales de Atencion remoto del decodificador, asegura i
) «que no lo confunda con el control
RESET LOGICO | — CARGA DE CANALES delaTv

RESET LOGICO ARION CON CARGA DE CANALES

Presionar botén menu - herramientas -> reestablecer configuracién —»presionar flecha abajo > ok - digitar 3453 >
presionar flecha abajo = ok > boton salir dos veces hasta llegar a configuracion antena = botén rojo de la fila de colores
-> salir tres veces.

RESENT LOGICO HANDAN
Presionar botén ment -> informacién de sistema -> digitar 3453 - restaurar predet - flecha abajo - ok - presionar
tres veces botén salir

CARGA DE CANALES
Presionar boton mend - instalacion -> digitar 3453 -> configuracidn del LNB - presionar botdn rojo del control remoto
“blsqueda”.

RESET LOGICO CON CARGA DE CANALES

Presionar boton mend = herramientas = restaurar predeterminado = reestablecer configuracion = presionar felcha
abajo - ok = digitar 3453 - presionar flecha abajo - ok = presionar botdn azul seis veces, hasta llegar a configuracion
antena - boton rojo de la fila de color > salir tres veces,

Presiona sobre la imagen para ampliarla



Plataforma Estado Cliente

Reset Fisico

; o
o Medicion de Niveles

Configuracion LNB

Fecha y Hora

Byl -~
Reenvio de Sefial
2

>

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencion

¢CUALES SON LOS CODIGOS DE ERROR QUE PUEDE VISUALIZAR EL CLIENTE EN SU PANTALLA?

Codigo Descripcién

i, Mensaje de Actualizacin de Software via OTA
[Cod001] o s om0 conl o e o - Mensaje aparece cuando el decodificador se actualiza por OTA (Over The
(o vors i o otem ot fcod00s] |0
decodificador)
Mensaje CAS canal Bsico (servic Suspendido) Mensaje de Actualizacién de Software via OTA
1a tarjeta no - Actualizando la versidn de software via OTA (escribiendo en memaria)
[Cod002] conax (no tiene contratado canal o tiene deuda) [Cod010]
~Clinte cambid I tarjeta de decodifcador (en caso de tener mds de un
decodificadon) T a—
Mensaje de fecha de vencimiento de boleta
Wiansele s sofilsosoal Phvnsnlodo Sallitermumpide) Codo11 -Codigo aparece en mensale que se envia a cliente para recordar que la
[Cod003] { 1 cuenta esta a punto de vencer o informar eventos (mensaje se despliega en
cascad, no spiter)
- Antens desorientads pantalla TV)
Tarjeta no insertada Factory Reset (Configuracién de Fibrica)
- inserte I tajeta en a ranura con el Chip hacia abajo/Ariba (Algunos ST codigosprece cuando  deccifcadrse weheaalres e fbric pra
[Cod004) antiguos utilzan la tarjeta con el Chip hacia Ariba) [Cod012) password 3453),
aplica a realzar Ia instalacién
Tarjeta ma insertada —_—
- inserte la tarjeta en a ranura con el Chip hacia abajo/Ariba (Alguncs ST8
[Cod005] antiguos utilzan la tarjeta con el Chip hacia Ariba)
[Cod013] i s o 5e ha borrado
Ia sta de transponedores en el decodificador. La solucién: Restaurar
Mensaje canales bloqueados predeterminado o ir a mend > instalacién > Configuracién Antena y luego
[Cod006] conax (no tiene contratado canal o tiene deuds) presionar botén rojo “Bisqueds”
Do i ms de un Service not available (servicio no disponible)
) [Cod014)
Mensaje de Actalizacién -Codigo aparece cuando hay un problema en el head end, es decir es una
bl cambiadoy falla de origen del satéiite.
(Codo07) por ende debe actulizar (Nombre o nimero de canal, eliminar o adicionar
un canal)
Tarjeta no pareada
Mensaje de Actualzacin de Software vie Codo1s] Hietano
~Mensaje aparece cuando se actusliza el decodificador via puerto [{ )
[Cod008] USB (actualizacion de software) Codigo aparece cuando se inserta al decodificador una tarjeta utiizada
previamente en un STB Handan (ko Chile  Peri)

Presiona sobre la imagen para ampliarla

-
Reset Logico |

Reset Logico Il




Plataforma Estado Cliente

b

Reset Fisico

L
Medicion de Niveles

Configuracion LNB
Fecha y Hora

Reenvio de Sefial

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencion

RESET LOGICO IV - CONTROL UNIVERSAL HD

Presionar flecha abajo - ok - digitar 3453 - presionar flecha abajo - ok - presionar botdn azul seis veces - salir
tres veces.

Guardando

|
[060Igo o Mensaje 012}

Presiona sobre la imagen para ampliarla

-
Reset Logico |

Reset Logico Il

Reset Logico IlI




Plataforma Estado Cliente

b

Reset Fisico

Medicion de Niveles

Configuracion LNB

Fecha y Hora
—4 - ‘J";";- —
Reenvio de Sefial

2

/

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencion \

RESET LOGICO Il — CONTROL UNIVERSAL SD ARION

Presionar botdn mend = herramientas -> reestablecer configuracion

Presiona sobre la imagen para ampliarla
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Reset Logico |

Reset Logico Il
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Plataforma Estado Cliente

. -
‘ Reset Logico |

Reset Fisico

. Reset Logico Il

Reset Logico IV

. hat

Fecha y Hora

' S ff - Cadigos de Error

=7 A
Reenvio de Sefial

2

Paso a paso TSH DTH /&
B \ o s e Jﬂu)
Todos los Canales de Atencion \ .
REENVIO DE SENAL
Paso 1 Ingresar el Rut del cliente en el programa E-SAC.
Paso 2 Ir a Nuevo Ticket.
Nuevo Ticket
Paso 3 Buscar el Ticket de Reenvio de Sefial.
Paso 4 Esta arrojara una pantalla con los Equipos del cliente.
Paso 5 En la pestafia Edit. Seleccionar la opci6n de suspendido post-pago.
| Reenvio de Sefial =] Estado. | Ingreso Tarjeta/Decodificador L3
Tivo W serie Observaciones | Descripci A
Decadificadores 0752AB1210S06081 |
Tarystas 020073545526
i 0384 4B 360539623
[Tartas ~lozo07354553.3
i TMX13230027169
Terjetas 020930843972
Activar Ticket |
1 Actividad Ii Notas a / po— -
Estado | = y =i
tivado Descripeion Valor b
e IRusnvxn de senal I = |
] i | Qaom | g!cm{«




Plataforma Estado Cliente

-
‘ Reset Logico |

Reset Fisico

Reset Logico Il

L
Medicion de Niveles

- Reset Logico

Configuracion LNB

Fecha y Hora

=7 A
Reenvio de Sefial

-~ s

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencidn
CONFIGURACION DE FECHA Y HORA

Modo de Hora

— Sistemalocal

Tiempo -» cambiar manualmente nimero por nimero = presionar salir hasta que pregunte ¢Quiere guardar los
cambios? - ok

— Pregunta
Tiempo

28/10/201917:35 » #Quiere guardar los cambios?

-

Presiona sobre la imagen para ampliarla



Plataforma Estado Cliente

E -
‘ Reset Logico |

Reset Fisico

. Reset Logico Il

Medicion de Niveles

Reset Logico IlI

Reset Logico IV

Fecha y Hora

' S ff - Cadigos de Error

=
.

Reenvio de Sefial

2

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencién
CONFIGURACION LNB

ARION HANDAN

Menu - Instalacién - Configuracién de Ment - Instalacién > Ingresar codigo 3453
Antena > Ingresar codigo 3453 - configuracion de LNB

La correcta configuracion del LNB, es: La correcta configuracion del LNB, es:

v’ Tipo de Satélite: Amazonas ¥ Verificar tipo de Satélite: Amazonas

v" Tipo de LNB: Universal ¥ Verificar tipo de LNB: Universal

v’ Terminal DISEC: Apagado ¥ Verificar Terminal DISEC: Apagado

v" Potencia LNB: Encendido ¥ Verificar Potencia LNB: Encendido
Presionar 1 vez Boton Salir y guardara Presionar 1 vez Boton Salir y guardard
cambios cambios

Presiona sobre la imagen para ampliarla



Plataforma Estado Cliente

Reset Fisico

L
Medicion de Niveles

Configuracion LNB
Fecha y Hora

Reenvio de Sefial

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencion

MEDICION DE NIVELES

ARION

5 o i P & Informacié
Solicitar al cliente que presione el botén anteng clon

R

de su control remoto y aparecera una ventang ;’é:;";‘:""g'u
con los niveles de sefial. N Tarjeta

Versién Software
SENAL

HANDAN n23s0v]  89%
n2270v)  89%
Mnasov) 89%

ici i i . icd 2230 v) 89%
Solicitar al cliente que presione el botén mosaic: el 1 o

de su control remoto y aparecera una ventanEYERVIEETA
. ~ (12350 H] 89%
con los niveles de sefial. 12270 W] 89%

@ sigulente LB Salir

NOTA
Otra forma de medir los niveles de sefial es

presionando el botén rojo del control remoto y
aparecera una ventana con los niveles de sefial.

Presiona sobre la imagen para ampliarla

007 5227 2772

: 3421318110002425

: 021 2905 9139 - 1

: V25.0[DTS3421]
CALIDAD CALIDAD
79% 110728 v 73%
83% (10768 v} 73%
83% [10808 H] 6 79%
82% [10848 H] 76%
85% 111255 H] 79%
82% [11422 H] %  82%
82% (10808 V] -
82% (11222 H) 82%

-
Reset Logico |

Reset Logico Il

Reset Logico IlI




Plataforma Estado Cliente

“_;
-
Reset Logico |

Reset Fisico

Reset Logico Il

j -

b

o Medicion de Niveles

Configuracion LNB

Byl -~
Reenvio de Sefial
2

>

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencion
RESET FiSICO
Paso 1 Solicitar al cliente gue retire |a tarjeta del decodificador.
Paso 2 Desconectar el equipo de la corriente y esperar 15 segundos.
Paso 3 Preguntar al cliente los digitos de la tarjeta (mientras transcurren los 15 segundos de espera).
Paso 4 Una vez transcurridos los 15 segundos, verificar que el Cable Coaxial se encuentre correctamente conectado en:
v Arion > IFIN
¥ Handan - LNB IN
¥ Kaon - LNB
v Jiuzhou > SAT IN
v ITE - RF
Paso 5 Confirmar sila conexion es cascada, splitter o directa.
Paso 6 Volver a conectar a la corriente.
Paso 7 Solicitar al cliente que vuelva a encender el decodificador.

Paso 8 Solicitar al cliente que cambie los canales desde el equipo (varias veces).

Paso 9 El equipo solicitard que se inserte |a tarjeta, sélo ahf insertarla, nunca antes.

Presiona sobre la imagen para ampliarla



@ Plataforma Estado Cliente

-
‘ Reset Logico |

Reset Fisico

Reset Logico Il

Medicion de Niveles

Configuracion LNB

Fecha y Hora
r:). :,(";' = —
Reenvio de Sefial

2

T

e ]
Paso a paso TSH DTH ,
ais \ ot oot oy
Todos los Canales de Atencion \~oZEee
S
CONSULTA EN ESTADO CLIENTE
Paso 1 Iniciar sesion en la URL http://200.14.249.91/estadoCliente/
Paso 2 Ir a la pestafia DIAGNOSTICO visible en el meni principal
Paso 3 Ingresar el n° de tarjeta en el campo TV DTH — CARD NUMBER y dar clic en CONFIRMAR
R Paso 5 Dar clic en VER,
RS ot peres se despliega la lista de
R — canales activos para el
Producto consultado.
|_conenar |
Paso 4 Se despliega la ventana TV Digital ‘
E () Tv Digital
. Ly
. Co L BT L2 Uista de carales para 8 products 14 210
C T e
: B -~ 1o i HBO Family HD - HBO Pius HD
ower
T - HBOPLUS HD
v a
s HBO Premium
)
i a HBO Signature HD
. = MAXUP

Presiona sobre la imagen para ampliarla



Plataforma Estado Cliente
o

Reset Logico |
Reset Fisico

Reset Logico Il

Medicion de Niveles

Configuracion I.NB
Fecha y Hora

Reenvio de Sefial

Paso a paso TSHDTH

[G6dl70 98 Menss js 012)

Presiona sobre la imagen para ampliarla

Presiona sobre cada icono para revisar la informacion:



F

001 -002 & Fantalla en negro sin banner

0 Decodificador quemado

‘ : |
, ¥
f

g

b 4 » 1

004- 005 a Decodificador no enciende

Imagen Pixelada (' 4,

Decodificador sin audio
.~ vy

L ]
., N

'c Servicio Suspendido _ H Decodificador pegado

4

‘ _ q Pantalla en negro con banner



001 -002

@ Pantalla en negro sin banner

TN
&’ Decodificador quemado

L Wy

004- 005 LV 4 Decodificador no enuende

V4 Imagen Pixelada | VLY Decodificador sin audio
4 \ \ \
v Servicio Suspendido ‘ Decodificador pegado

. e | ——
. e a = — =

/& Pantalla en negro con banner ' END NONE

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencién L
PANTALLA EN NEGRO — SIN BANNER

Paso 1 Confirmar si la pantalla en negro que indica el cliente muestra algin banner.
Paso 2 Si no muestra un banner, realizar reset fisico. (Ver paso a paso para realizar reset)

Paso 3 Configurar TV con el botén search o input (depende de la marca de TV).

6 L&

Paso 4 Probar con otros cables RC y RF para detectar si el inconveniente es del cable de conexion.

Paso 5 Probar conectando el decodificador a otra TV.

Re‘sultado 1 Agradecer al cliente por ayudar con los las pruebas de funcionamiento. ha seﬁa'
Cliente recupera el Preguntar si podemos ayudarle en algo més. N 0 y
seRigoy Indicar nimero de Ticket de atencion al cliente

Realizar despedida corporativa.
Remfinis 3 El mensaje sin sefial cuando no muestra banner, no es un e e A T
Cliente no inconveniente de Clara, sino mds bien de configuracién del
recupera el Televisor o del cableado del cliente. Mala conexion o Mal

servicio. configurado.
De igual forma, es posible ingresar una VT, pero es importante
dejar registro de estos antecedentes para que el drea técnica
tenga conocimiento def caso cuando contacte al cliente.

Volver al
Home

Presiona sobre la imagen para ampliarla



001 -002

004- 005 &’ Decodificador no enciende

v

Imagen Pixelada AN’ Decodificador sin audio

- -
* A

s 4 ‘ 2 .
Servicio Suspendido " Decodificador pegado

e | __—

& Pantalla en negro con banner ' END NONE

v
V Decodificador quemado
v
v

Paso a paso TSH DTH

.. O WS 0 G
Todos los Canales de Atencion L

=

U169 o U176 — END NONE (HANDAN)

Cliente indica que la pantalla de su decodificador (no confundir con pantalla del televisor), visualiza el mensaje “proceso de
carga” o “decodificador pegado por carga eléctrica”.

Paso 1 Realizar reset fisico. (Ver paso a paso para realizar reset)

Resultado 1 Agradecer al cliente por ayudar con los las pruebas de funcionamiento.
Cliente recupera el Preguntar si podemos ayudarle en algo mas.
Indicar nimero de Ticket de atencion al cliente.

servicioy se laar d i !
despega el deco Realizar despedida corporativa.

Resultado 2 .
Cliente continda con Derivar el caso a TECNICO EN
deco pegado TERRENO ingresando una visita Para gestionar correctamente esta
ivar técni técnica etapa, revisa el
Derivar técnico a AN ris
terreno ‘todos los detalles del registro
-
Tomar datos ientes al n° d i y tarjeta, asi
como también corroborar direccién y n° telefdnico de contacto para
L la correcta gestion de VT.

Presiona sobre la imagen para ampliarla



001 -002 & Pantalla en negro sin ban

&’ Decodificador quemado

(A B

v

v

v " 004- 005 [V 4 Decodificador no enciende
4
\/

Imagen Pixelada \S &’ Decodificador sin audio

Servicio Suspendido

.
Decodificador pegado

/& Pantalla en negro con banner

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencion
DECODIFICADOR PEGADO

Y WS 0 m (T8

Cliente indica que presenta una imagen pegada en la pantalla de su televisor y no le permite ver nada mas, asi como tampoco

le permite cambiar canales.
Paso 1 Realizar reset fisico. (Ver paso a paso para realizar reset)

Paso 2 Si el equipo lo permite, configurar el LNB, segun la conexién del cliente. (Ver paso a paso para configurar LNB)

Paso 3 Revisar mediciones de Seftal. (Ver paso a paso para verificar mediciones)

Resultado 1 Agradecer al cliente por ayudar con los las pruebas de funcionamiento.
Cliente recupera el Preguntar si podemos ayudarle en algo mds.
servicioy se Indicar nimero de Ticket de atencién al cliente.
despega el deco Realizar despedida corporativa.
Resultado 2 Para gestionar correctamente esta
Cliente continda con Derivar el caso a TECNICO EN etapa, revisa el = z
i i . Ahi encontraris
TERRENO ingresando una visita e
deco pegado
Deﬁvgr t“:c"im ) técnica todos los detalles del registro
terreno

(" Tomar datos y tarjeta, asi como también
corroborar direccin y Itleﬁmlm de contacto para la correcta gestion de VT

Presiona sobre la imagen para ampliarla

END NONE




Paso a paso TSH DTH

DECODIFICADOR SIN AUDIO

Cliente indica que el decodificador no tiene audio.
Paso 1 Confirmar en cuantos equipos y canales presenta el inconveniente.
Paso 2 Confirmar que la TV esté con audio habilitado. De ser asi, continuar con el paso 3.
Paso 3 Realizar reset fisico. (Ver paso a paso para realizar reset)

Paso 4 Si no recupera audio, confirmar nuevamente que tanto TV como i se 1 con audio

Paso 5 Cambiar el cable RCA.

001 -002 & Pantalla en negro sin ban

&’ Decodificador quemado

(A B

v

v

v " 004- 005 &’ Decodificador no enciende
4
\/

Imagen Pixelda \ @ Decod|f|cador sin audio

-

4

Servicio Suspendido " Decodificador pegado

/& Pantalla en negro con banner f END NONE

HOY MAS UE NONCR,
Todos los Canales de Atencién =

Subir el volumen de

Resultado 1 Agradecer al cliente por ayudar con los las pruebas de funcionamiento.
Cliente recupera el Preguntar si podemos ayudarle en algo més.
i Indicar nimero de Ticket de atencion al cliente.
Realizar despedida corporativa.
Resultado 2
Cliente no recupera. Derivar el caso a TECNICO EN Para gestionar correctamente esta
el audio. TERRENO ingresando una visita etapa, revisa el e
Derivar técnico a técnica paia il blti s d!lnﬁm i
terreno
[ Tomar datos aln°de y tarjeta, asi bi
% corroborar direccion y n° telefonico de contacto para la correcta gestién de VT.

Presiona sobre la imagen para ampliarla



001 -002

quemado

[V 4 004- 005 @ Decodificador no enciende
- '

K4 Imagen Pixelada AN Decodificador sin audio
i -

. N eSS

v Servicio Suspendido '

&’  Decodificador pegado

/& Pantalla en negro con banner

kY 4 END NONE

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencion

S B M,
R
DECODIFICADOR NO ENCIENDE

Cliente indica que el decodificador no enciende y no le permite ver nada.

Paso 1 Confirmar los antecedentes del decodificador para asegurar que se encuentren en el contrato del cliente. (n° de decodificador y tarjeta)
Paso 2 Preguntar al cliente si ve algo en la pantalla del decodificador, si indica que ve la hora, quiere decir que el decodificador esta apagado. Por lo
que se debe solicitar que lo encienda.

Paso 3 Realizar reset fisico. (Ver paso a paso para realizar reset)

Paso 4 Cambiar decodificador de conexién eléctrica (enchufe).

Rf‘“"‘d" 1 Agradecer al cliente por ayudar con los las pruebas de funcionamiento.
Cliente recupera el Preguntar si podemos ayudarle en algo mas.
servicio. Indicar nimero de Ticket de atencién al cliente.
Realizar despedida corporativa.
Resultado 2 )
Cliente no recupera. Derivar el caso a TECNICO EN Para gestionar correctamente esta
el servicio, TERRENO ingresando una visita etapa, revisa el o
Derivar técnico a técnica e e
terreno
(" fomar datos al n° de y tarjeta, asi bi
% corroborar direccion y n” telefonico de contacto para la correcta gestion de V.

Presiona sobre la imagen para ampliarla



001 -002

quemado

[V 4 004- 005 &’ Decodificador no enciende
-

K4 Imagen Pixelada AN Decodificador sin audio

3 .

(V 4 Servicio Suspendido - & Decodificador pegado

‘- -

@ Pantalla en negro con banner kY 4 END NONE

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencion
PANTALLA EN NEGRO — CON BANNER

HOY MAS 09€ NUNCA,
ot e

T

Paso 1 Confirmar si la pantalla en negro que indica el cliente muestra algun banner.

Paso 2 Si muestra un banner, confirmar en cudntos decodificadores, y en qué canales sélo ve banner y pantalla en negro.
Paso 3 Realizar reset fisico. (Ver paso a paso para realizar reset)

Paso 4 Revisar mediciones de Sefial. (Ver paso a paso para verificar mediciones)

Paso 5 Si s6lo ve pantalla en negro en algunos canales y los niveles de sefial son sobre el 55%, realizar un reenvio de sefial.

Para HANDAN ver procedimiento
Para otros decodificadores solicitar un reenvio con pareo por la ruta o con la torre.

Rf‘" ltado 1 Agradecer al cliente por ayudar con los las pruebas de funcionamiento.
Cliente recupera el Preguntar si podemos ayudarle en algo mas.
servicio. Indicar nimero de Ticket de atencién al cliente.
Realizar despedida corporativa.
’éﬁ::lt'::: ? Derivar el caso a TECNICO EN. :
recupera el TERRENO ingresando una visita Para gestionar correctamente esta
e técnica etapa, revisa el
servicio. A b

todos los detalles del registro

decodificador y tarjeta, asi como también

< garoborar direccion y n" telefénico de contacto
[ Velveral et i

( Tomar datos correspondientes al n® de W



001 -002 v Pantalla en negro sin banner

B

004- 005

- &
" (V4 Imagen Pixelada

Servicio Suspendido ‘ Decodificador pegado

/& Pantalla en negro con banner kY 4 END NONE

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencion

W 0 Ak,

-

SERVICIO SUSPENDIDO — ACCESO CONDICIONADO — SERVICIO NO DISPONIBLE COD. 014

Cliente indica que en su TV visualiza un mensaje de servicio suspendido o acceso condicionado.

Paso 1 Confirmar en cuantos decodificadores presenta el inconveniente. Verificar n° de tarjeta y

decodificador para validar que se encuentre en el contrato. Si se encuentran en el contrato del

cliente, avanzar con paso 2. ‘Estimacio Cllente, tu serviclo de television se encuentra

Paso 2 Verificar que el cliente se encuentre activo y vigente. Si se encuentra con deuda, gestionar T recordamos que puedes pagar la cuenta
: 3 o recargar tu prapago indicando el RUT del tiuiar en

comercialmente, en caso contrario, avanzar con el paso 3. Caja Vacina, Senciito 0 Servipag

Paso 3 Verificar Conax a través de la plataforma ESTADO CLIENTE.

Paso 4 Realizar reset fisico. (Ver paso a paso para realizar reset)

Paso 5 Realizar reset logico. (Ver paso a paso para realizar reset)

Siya pagaste, por favor espera 15 minutos para la

activacion del serviclo.

Paso 6 R_ealizar ree_nvlo de _seﬁal Tan‘ual © con pareo. (!/erpasa.a!:asu para rfenvr’o de sefial). S11a suspension del servilo continga, ldmanos al 800
Paso 7 Si el mensaje cambia a sefial interrumpida, revisar mediciones de Sefial. (Ver paso a paso | RSl vty niwig ey
para verificar mediciones) méviles al 02-25636360.
asadision Agradecer al liente por ayudar con los las pruebas de funcionamiento. o
Clinte revuperacl Preguntar si podemos ayudarle en algo mds.
sericio Indicar numero de Ticket de atencion al cliente.
> Realizar despedida corporativa.
Resultado 2 B Derivar el caso a TECNICO EN
Cliente no recupera el servicio. TERRENO ingresando una visita Para gestionar correctamente esta
Derivar técnico a terreno técnica etapa, revisa el
« Ahi encontrards

todos los detalles del registro

" Tomnar datos jentes al n° d i y tarjeta, asi como también
corroborar direccion y n* telefénico e contacto para la correcta gestion de VT.

Presiona sobre la imagen para ampliarla



001 -002

&’ Decodificador quemado

(L Wy

004- 005 &’ Decodificador no enciende |

Ewar gy

@ Imagen Pixelada Ul Decodificador sin audio
N\ ﬂ
- = _ : ‘
v Servicio Suspendido " Decodificador pegado

/& Pantalla en negro con banner

-

4

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencion

HOY WAS OUE NUNCR

IMAGEN PIXELADA

Cliente indica que la imagen en su TV se visualiza de una forma pixelada o intermitente, incluso con cuadros o rayas.

Paso 1 Confirmar en cuantos canales y dt i presenta el inc

Paso 2 Realizar reset fisico. (Ver paso a paso para realizar reset)

Paso 3 Realizar reset légico. (Ver paso a paso para realizar reset)

Paso 4 Revisar mediciones de Sefial. (Ver paso a paso para verificar mediciones)

Paso 5 Si los niveles son bajo de 45%, derivar técnico a terreno (resultado 2). Si son dptimos (ejemplo 85%) realizar reenvio de sefial manual o con
pareo. (Ver paso a paso para reenvio de sefial).

RQ_S“ ltado 1 Agradecer al cliente por ayudar con los las pruebas de funcionamiento.
Cliente recupera el Preguntar si podemos ayudarle en algo més.
Servicio. Indicar nimero de Ticket de atencion al cliente.

Realizar despedida corporativa.

fesultado 2 . Derivar el caso a TECNICO EN
Cllelnte norecupera el servicio. TERRENO ingresando una visita Para gestionar correctamente esta
Derivar técnico a terreno técnica etapa, revisa el
. Ahi encontraras
todos los detalles del registro
- | Tomar d jentes al n° de i y tarjeta, asi como también
m corroborar direccion y n® telefénico de contacto para la correcta gestion de VT.

Presiona sobre la imagen para ampliarla



001 -002

& Pantalla en negro sin ban

&’ Decodificador quemado

(L Wy

004- 005 &’ Decodificador no enciende |

Y o

V4 Imagen Pixelada N8’ Decodificador sin audio
7 » 3 : \ ‘

v Servicio Suspendido

/& Pantalla en negro con banner

.
Decodificador pegado

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencion

®

HOY NAS QU NOACA.
sves.

TARJETA MAL INSERTADA O NO INSERTADA — COD. 004 O 005
Este inconveniente se puede producir porque la tarjeta se encuentre en mal estado,
mal insertada, o bien porque el decodificador no la reconozca.

La tarjeta no sstd

Paso 1 Realizar reset fisico. (Ver paso a paso para realizar reset) Ta parte dor e DA

r favor inssete s tarjota on a ran

Paso 2 Revisar que el chip de la tarjeta no esté roto o sucio, de ser posible, solicitar al
cliente que lo limpie con una tela suave.

Paso 3 Solicitar al cliente que vuelva a introducir la tarjeta con el chip hacia abajo y [
hacia el interior. (esta posicion puede variar dependiendo el modelo de decodificador).

ClardiV _06.abr2016 1312

gﬁs“"ad" 1 , Agradecer al cliente por ayudar con los las pruebas de funcionamiento.
liente recupera el i 4, X
semvicio Pregunt'ar si podemos ayudarle e.n algo mas. {iasoiEmnosayYe
* Indicar nimero de Ticket de atencion al cliente
Realizar despedida corporativa.
Ranbinte 2 El mensaje sin sefial cuando no muestra banner, no es un i el
Cliente no , inconveniente de Clare, sino més bien de configuracién del ik ::
recupera el i i 2
Ipe Televisor o del cableado del cliente. Mala conexién o Mal s todonton dexles del
servicio. configurado. registro
De igual forma, es posible ingresar una VT, pero es importante
dejar registro de estos antecedentes para que el drea técnica
tenga conacimiento del caso cuando contacte al cliente.
D e

Presiona sobre la imagen para ampliarla



001 -002 & Pantalla en negro sin ban

&’ Decodificador quemado

(L Wy

004- 005 &’ Decodificador no enciende |

Imagen Pixelada N8’ Decodificador sin audio

’ AN

4

- _ : ‘
v Servicio Suspendido " Decodificador pegado

/& Pantalla en negro con banner

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencion

HOY MAS QUE NUNCR.

=
Ers

SENAL INTERRUMPIDA - Cédigo 003

Paso 1 Confirmar en cuantos decodificadores aparece el mensaje
Importante: No preguntar cuantos Decodificadores tiene el cliente porque esta informacién se obtiene en los productos asignados de ONE,

Paso 2 Configurar el LNB, segtin la conexion del cliente. (Ver paso a paso para configurar LNB)
Paso 3 Realizar reset fisico. (Ver paso a paso para realizar reset)

Paso 4 Revisar mediciones de Sefial. (Ver paso a paso para verificar mediciones)

R‘?s"‘"'d" 1 Agradecer al cliente por ayudar con los las pruebas de funcionamiento.
Cl'e?‘? recupera el Preguntar si podemos ayudarle en algo mas. _
senaclo- Indicar niimero de Ticket de atencién al cliente. T TINAY R

Realizar despedida corporativa.

:r.sulmdu 2 Derivar el caso a TECNICO EN

oY | TERRENO ingresando una visita Para gestionar correctamente esta
recu.p.e'a © técnica etapa, revisa el
servicio. BT et

todos los detalles del registro
Tomar datos: jentes al n° de ific y tarjeta,
asi como también corroborar direceidn y n° telefénico de
contacto para la correcta gestion de VT

Presiona sobre la imagen para ampliarla



001 -002

& Pantalla en negro sin banner

&’ Decodificador no enciende
, oy

& Pantalla en negro con banner

Paso a paso TSH DTH

. HOY MAS DUF NUNCR
Todos los Canales de Atencion e

sereiede e

FALTA DE CANALES — COD 001 O 002

Cliente indica que no visualiza uno o mas canales

Paso 1 Confirmar los antecedentes de los canales que indica no visualizar
£Qué canales no visualiza?
¢El inconveniente lo presenta en uno o mas decodificadores?
¢Le aparece algin mensaje en el canal consultado?
Al hacer zapping, ¢Se saltan los canales?

Paso 2 Verificar si el cliente tiene contratados los canales consultados en la pantalla de productos asignados en ONE (Ver paso a paso)

Paso 3 Si el cliente no los tiene contratados, indicar que los canales consultados no son parte de su plan contratado e informar cémo puede
adquirirlos. Por el contrario, si el cliente tiene contratados los canales en ONE, realizar reset lgico y carga de canales (Ver paso a paso). Si la
consulta es por canales nacionales, asegurar que se encuentren en PAIS CHILE.

Paso 4 Revisar mediciones de Sefial. (Ver paso a paso para verificar mediciones)

Paso 5 Silos niveles se encuentran superior a 45%, realizar un reenvio de sefial. (Ver paso a paso). En caso contrario, avanzar con el paso 6.

Paso 6 Verificar Conax a través de la plataforma ESTADO CLIENTE (Ver paso a paso).

Agradecer al cliente por ayudar con los las pruebas de

" 5 Resultado 2
Resultado 1 . funcionamiento. ) No se resuelve el
Cliente recupera el Preguntar si podemos ayudarle en algo mas. RCatiE TG,
servicio. Indicar nimero de Ticket de atencidn al cliente Crear VT

P — Realizar despedida corporativa.

Presiona sobre la imagen para ampliarla



001 -002 v Pantalla en negro sin banner

TEELNS
@ Decodificador quemado

Ly

004- 005 LV 4 Decodificador no enuende

Imagen Pixelada AQ Decodificador sin audio
Servicio Suspendido ‘ Decodificador pegado

Pantalla en negro con banner ' END NONE

Paso a paso TSH DTH

Todos los Canales de Atencion

DECODIFICADOR QUEMADO

Cliente indica que el decodificador hizo corte de energia, explotd, huele a humo, generé chispa, etc.
Paso 1 Confirmar los antecedentes del decodificador para asegurar que se encuentren en el contrato del cliente. (n° de decodificador y tarjeta)

Paso 2 Preguntar al cliente si ve algo en la pantalla del decodificador, si indica que ve la hora, quiere decir que el decodificador estd apagado. Por lo
que se debe solicitar que lo encienda.

Paso 3 Si el cliente no visualiza nada en la pantalla, derivar técnico a terreno.

a

Derivar el caso a TECNICO EN
TERRENO ingresando una visita
técnica

Para gestionar correctamente esta
[r—

+ Ahi encontrarés
todos los detalles del registro

Tomar dato: i al n° de i y tarjeta, asi i
corroborar direccidn y n" telefénico de contacto para la correcta gestién de VT.

Presiona sobre la imagen para ampliarla

(5 DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que, siempre es importante revisar la boleta consultada por el cliente

y la anterior, para comparar los cobros, asi puedes determinar el motivo de la variacion.

Verdadero

Falso



Pregunta

02/02

NO se deben entregar detalles especificos de la boleta a un Tercero sin poder

simple/validacion.

O Correcto

O Incorrecto
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°15 - DTH
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°15 -
DTH

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

FINALIZAR



