VIR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°12 -
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 edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 14 AL 27 DE JULIO

= CAMBIO DE NUMERO

= CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

2 | ACTIVIDAD




PROCEDIMIENTO TV

INCONVENIENTES INTERNET HFC - EX 7 PASOS

DESAFIO TERMINADO
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CAMBIO DE NUMERO

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO Y ALCANCE —

OBJETIVO
El siguiente procedimiento te ayudara a abordar casos en que un cliente necesite realizar el cambio de
su ndmero fijo 0 movil.

ALCANCE
Esta solicitud es para Sucursales y Call center voz y no voz




CONDICIONES GENERALES —

Condiciones generales para el cambio de nimero

¢Cuando NO debe
realizarse cambio de
numero?

Cantidad maxima de
cambios de
nuameros

Solicitud de nimero
facil

Numero Re
asignados

Numero en periodo de
Hibernacion

Clientes con servicio Prepago

Cliente menor a 18 afnos y/o cedula de identidad no vigente

No se debe realizar cambio de plan al hacer cambio de
numero ya que puede afectar en los descuentos asociados

Clientes con deuda en su cuenta

Tercero sin poder notarial (Sucursal)

2 veces al aio, con un intervalo minimo de 3 meses

Si el cliente solicita un nimero facil, se debe realizar una
Solicitud de numero especial. Ante dudas revisa el
procedimiento SOLICITUD NUMERO ESPECIAL

Los numeros se "Reciclan” por lo que pueden recibir
llamados de cobranza, pitanzas o estafas

Al cabo de 24 meses el nimero queda como propiedad de
CLARO y no puede ser recuperado


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1271

Tecnologias obsoletas
(Cornestone, WiMax,
ete)

GESTION

No se puede realizar un cambio de nimero, por lo que se
debe realizar la baja del servicio actual y luego el alta con
tecnologia SoftSwitch.



CAMBIO DE NUMERO
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Desde la Vista 360 de la cuenta cliente, ir a la seccidon productos instalados y hacer clic en
boton MODIFICAR
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Hacer clic en DETALLES DE LA LiNEA.

Seleccionar el item telefonia fija, hacer clic en la para ingresar al detalle de la linea 'y
seleccionar el producto NUMERO COMUN.
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Bajar la pantalla hasta la seccién DETALLES DE LA LINEA y hacer clic en el buscador del
campo NUMERO DE LA LiNEA.



Seleccionar el numero elegido por el cliente de entre el listado que se despliega. Una vez
elegido, pinchar el botén ACEPTAR

Pinchar el botén para GUARDAR los cambios
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Ingresa a la pestafia CATALOGO para ingresar el cargo

Hacer clic sobre el botén VERIFICAR y asi confirmar que el pedido esté correctamente

realizado
* a)Selecciona en FIJO, CARGOS Y DESCUENTOS NO RECURRENTES
e b) En CARGOS, selecciona CARGO COSTO DE NUMERO TELEFONICO

® c)Luego, AGREGAR ITEM



Presionar boton TSQ, te puedes apoyar en VERIFICAR TSQ

Ingresar el N° de serie de la cédula del titular de la cuenta, presionar el comando
[CTRL+S] para obtener la validacion, lo que quedara reflejado en el campo ESTADO N°

DE SERIE CI
Presionar el boton GENERAR CONTRATO y completar el documento que se despliega.
Presionar el boton ENVIAR.

Confirmar en la seccion PRODUCTOS INSTALADOS que el cambio de NUmero se realizé

con éxito.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/623

INFORMA'Y REGISTRA

INFORMA
Informa nuevo numero asignado
REGISTRA
Atencion Comercial -Cambio datos (titular dom etc)—Actualizacion Datos Cliente
Incluir en la observacion:
* Nombrey apellido de la persona que atendemos.
* Motivo de la llamada/visita
* Informacién entregada
e NUmMero nuevo (XX-XXX-XXXX)

* NuUmero antiguo (XX-XXX-XXXX)

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1322

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE ATENCION

o Desde el mes de noviembre del 2024 se estaran realizando los cobros

correspondiente por conceptos de corte y reposicién de servicios a clientes

movil

¢ La suspension unidireccional (UNI), por mora de los servicios suscritos, se lleva a

cabo segun el flujo de cobranza que posea la cuenta o contrato de servicios, Puedes



revisar la publicacién FLUJOS DE COBRANZA

e El corte de los servicios por mora se realiza en la madrugada, por ello, el cliente

puede no percibir el corte de sus servicios

e Ejecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien realizara el

procedimiento en Andes.

e El Ajuste por el motivo de corte y reposicion no debe ser mayor a los valores que
corresponden por este concepto, es decir, si estas ajustando el cobro de cortey
reposicion de los servicios de internet ($2.500) y televisién ($750), el monto a
acreditar no puede ser mayor a $3.500.- de lo contrario se considerard como mala

practica.

DEBES SABER

¢ Una vez recepcionado el pago en nuestro sistema, los servicios se restableceran

en una hora maximo.

VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1 —

1. Verifica si se encuentra facturado el cobro de corte y reposicién en la boleta del cliente, como el
siguiente ejemplo: Desde el perfil de facturacion, en la pestafia de FACTURAS, descarga la boleta.

e Una vez descargada la boleta, puedes visualizar en los consumos y servicios adicionales,
respectivamente

® Sino existen cobros por concepto de Corte y Reposicion de Servicio, informa al cliente que no
existe cargo indicado en su boleta.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1250

© Pedicos

8 Clientes

Validaciones venta

Paginainicial

Documentos e cobro

Grupo de saldo ~ Uso sin facturar  #agos A

Facturas

Generar Ajuste Direccidn Cliente

/062020 11/07/2020  $16784 aweT0 11360 s s1978s
/es2020- 1062020 520980 overr2020 s20980 s S169%0
/032020 11042020 80 aos/2020 50 520880 svrom0
/022020 111632020 80 0372020 0 520580 s37970
10012020 17/02:2020 S0 0200372020 Y s20980 ssm0
1001200 10000200 50 1001200 14089 s14589 sa2977
1042020 11/05/2020  S18980 a1057200 kY 2000 S16990
1/042020- 17052020 50 230872020 5 s 50

© Pedido de ventas

o8/05/2020
030472020

06/03/2020

A Contactos

Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales

F. Contrato F. Per
28un/2017 S-dun/d-Jul

TV Full Digital HD 24814
Mega 200 28un2017 5-Jun/d-Jul 35158
Descuento Multiservicio £.195
Total Rentas Servicios Principales 53.717
o
C y Servicios Adici Te
Servicios Adicionales Televisién
d-BOX HD S-Jun/d-Jul 3.9%0
‘Boleta Electroni.. htip//condorvirvencida "Otros Servicios y Cm‘
=75 — i
Sotea Secueni_ TP condorvisia Devein Total C y Servicios Adicionales T . 750
Boleta Electrani.. NEP2//CONAOLISin Deuda
Ci y Servicios Adici Internet
Boleta lecréni_ PEp//CondOL ISin D Otros Servicios y Ca
= Core Reboskin de Sen 2500
Boleta Slectréni_NHp://cONME ivencida Total Ci y Servicios Ad les Internet 25

Nota de Crédito_NEp/condor s

PASO 2 —

En la misma seccion donde descargas la boleta, puedes verificar la fecha de pago del
cliente. Recuerda que el corte se realiza al 7° dia, a partir del dia de vencimiento (flujo duro)

Facturas

erar Ajuste Direccion Cliente

e

11/03/2020 - 11/04/2020 S0

11/03/2020 - 11/04/2020 S0

11/02/2020 - 11/03/2020 S0
760589 11/02/2020 - 11/0372020 $0

74345830 10/01/2020- 11/02/2020 $0

01/05/2020

01/05/2020

31/03/2020

18/0272021

02/03/2020

i -59.990
30 50

50 -$25.990
50 80

] £25.990

El corte corresponde
al 7 de mayo

S0

S0 04/04/2020
S0 04/04/2020
S0 06/03/2020

Boleta Electroni.

Nota de Crédito

Baleta Electrdni

Nota de Crédito

Bateta Electroni

_nitp://condorr,

hittp://condorvir.
hitp-//condor.vir.

hitp:// Condor.VIr.

httpz//condorvtr.

PASO 3 —

Confirma cual es el flujo de cobranza del cliente. Si quieres mas

cobranza

detalles

sobre los flujos de



W Fallas masives

945190591 = U i 1a EPA

Perfil de facturacién + & « a @& o1
‘agono Contratado Blectrdnico carolina videla0. . JOSE LOPEZ GO_15 Boleta DURC-HOGAR po
4
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PASO 4 —

En la misma seccion, revisa si el cliente ha tenido alguna inhibicion de cobranza en la fecha del
corte.

W actividades W val

clientes  Lista de clientes

Jerarquia de cuentas  Fallas masivas  Conl 5 Actividades

[y
v ®

‘ago no Contratado Electrénico andrea alejandr_. ELEUTERIORA_. 23 Boleta 5/04/2021 01:5%:00 PURC-HOGAR 20

PASO 5 —



Verifica ademas, el corte del servicio efectuado en sistema segin corresponda (Fono - Internet y D-box),
como el siguiente ejemplo: se debe revisar a nivel de Pedidos.

@ solicitudes de servicio [l Actividades &) Pedidos & Pedidodeventas A Contactos [l Fallasmasivas [l Perfil de facturacion

Lista declientes  Lista de clientes
MCAICEDOR

Q -] 1-1de1 1-JQIGOEP Softphone E-Contact Llamada Entrante —... Finalizada PJHERNANDEZ

uracién 1-BDNDDQI [954967896] SMS [VTSMS — Saliente Finalizada EAIUSER

]

3097232 Medio Pago no ... Electrénico 1
W4 wn

W W wn

Productos Instalados Q  # s < T
Modificar Desconectar Reanudar Actualizar promocién Reset/Refresh 7 Completada 27/05/2019 20:.. Reanudacion Fija 1
o |Comple(ada 27/05/2019 02.... Suspension Unidireccional Fija i
(Ordenable) Completada 24/04/2019 12:... Modificacion Fija 1
W« wn . =
Completada 04/03/2019 14.... Reanudacion Fija 1
Completada 27/02/2019 07-... Suspension Unidireccional Fija 1

«

PASO 6 —

Revisa las Alertas de crédito, para confirmar cuando el cliente entr6 a cobranza.

Alertas de credito + & A o
P 4 Tipo Fecha de creacio C 2 3
4-BAJO Rechazada $65.3345uspension Parcial 12/08/2021 00:48:06 113626954997  El cliente no tiene activos asociados
4-8AJ0 Cerrado Entro en Cobranza $65.334Entro en Cobranza 05/08/2021 00:53:08 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAJO Completada Salio de Cobranza $65.1235alio de Cobranza 10/07/2021 15:28:05 113626954997 Salio de Cobranza
4-BA10 Cerrado Entro en Cobranza 565.123Entro en Cobranza 06/07/2021 02:27:29 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAI0 Completada Salio de Cobranza $54.2675alio de Cobranza 06/05/2021 142717 113626954997 Salio de Cobranza
4-8BAJ0 Cerrado Entro en Cobranza $54 267Entro en Cobranza 06/05/2021 002305 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAJ0 Completada Salio de Cobranza $61.821Salio de Cobranza 11/04/2021 15:43:27 113626954997 Salio de Cobranza
4-8AJ0 Rechazada $61.821Suspension Parcial 11/04/2021 04:37:49 113626954997 El cliente no tiene activos asociados
4-BAJO Cerrado Entro en Cobranza $61.821Entro en Cobranza 05/04/2021 00:48:00 113626954997  Entro en Cobranza
4-BAJ0 Completada Salio de Cobranza $65.0715alio de Cobranza 11/03/2021 20:57:19 113626954997 Salio de Cobranza
i
oW oo

GESTIONA



Revisar si fecha de pago del cliente fue posterior a la fecha de corte. Si es asi, corresponde

cobro cargado en boleta.

NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

1. Revisar en Actividades si el cliente nos ha contactado previamente (cercano a la fecha de su cobro)
indicando inconvenientes para realizar el pago de sus servicios

SI CLIENTE NO SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y NO HA TENIDO INHIBICION

Debes informar que el cargo esta correctamente cobrado en su boleta.

"Sr(a). XXX, su fecha de vencimiento son los XX de cada mes y adicionalmente tiene 6 dias mds para pagar
su cuenta sin sufrir corte en sus servicios. En esta oportunidad, como el pago fue realizado el dia XX, el
servicio al dia 7 de vencida la boleta se corta y por ello se genera el cobro de $xxx (mencionar el cobro
que tiene el cliente)"

Si cliente insiste y no esta de acuerdo con el cargo en su boleta, debes revisar si ha tenido
descuento en los ultimos 3 meses por el mismo motivo.

Cliente tuvo ajustes -> Informar gue se realizé un ajuste por excepcion en los ultimos 3 meses.

INFORMA
"Sr(a). XXX, usted ya tuvo un ajuste por el mismo motivo en el mes XXX, por lo que no podemos realizar un
descuento nuevamente. Le recomendamos realizar el pago de su boleta antes de la fecha de corte.”

Cliente no tuvo ajustes -> Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.
e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e £nla observacion del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve descripcion.

INFORMA

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su
cuenta el valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 6 dias desde el vencimiento de su boleta
para el pago de su cuenta”

SI CLIENTE SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y/O HA TENIDO INHIBICION SU BOLETA

1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.

e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA



e £nla observacion del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve descripcion.

INFORMA
“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su
cuenta el valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 6 dias desde el vencimiento de su boleta

para el pago de su cuenta”

CORRESPONDE COBRO EN BOLETA NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

Fecha de pago del cliente no supera la fecha de corte.

1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicién.
e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA

e Enla observacién del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve descripcion.

INFORMA
“Sr.(a). XXX, le pedimos disculpas por el inconveniente. El valor $XXXX serd descontado de su boleta.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

[5 Para continuar debes revisar todos los contenidos.



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1240

Leccién 3 de 6

ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El Ajuste por el motivo de corte y reposicién no debe ser mayor a los valores que

corresponden por este concepto. Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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PROCEDIMIENTO TV

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO

Este procedimiento aplica para todos los casos en que el cliente indique tener
inconvenientes con su servicio de TV, ya sea digital o analogo, por ej: Sin sefial, Pantalla en

negro, control remoto, d-box no enciende, pixeleo, sin audio, subtitulos, VTR+, Replay, etc.

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


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

POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

e [sta atencion se puede dar a Titular o usuario. En caso que debas modificar el PIN de
compras, debes validar la titularidad AQUI

e Sj el cliente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que llame cuando lo esté, ya que
es necesario hacer pruebas con su servicio.

e Sjel cliente ingresd su Rut en IVR no volver a solicitarlo a menos que la solicitud lo requiera, por ej:
entregar PIN.

e Antes de ingresar una solicitud de servicio de reparacion técnica, debes volver a
chequear que el cliente no tenga una dificultad de servicio detectada (falla masiva).

e £n caso de reagendar, no elimines el comentario previo. Debes mantener toda la informacion para
la informacion de operaciones.

e £n casos de visitas técnicas, indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden demorar
hasta 1 hora y media si tiene red HFC y hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes como ver
el tipo de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HEC

e Antes de ingresar una solicitud de servicio de reparacion, valida si en PRODUCTOS INSTALADOS
aparece el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA en VERDE.

o Si es asi,_realiza un cambio de tecnologia, revisando la publicacion Cambio de Tecnologla a
Fibra Optica.

o Si no tiene el botén habilitado, ingresa una reparacion técnica segun lo que indigue el
procedimiento

POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

1. Cuél es la direccion donde esté instalado el servicio.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1051
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1150
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

2. Que el servicio esté activo y no suspendido.
3. Se encuentra en su domicilio para realizar pruebas.
4. Cual es el plan contratado por el cliente.

5. Confirma Numeros de contacto y mail del titular.

POLITICAS DE LA ATENCION VERIFICA PRECONDICIONES INDAGA

Realiza preguntas para entender el inconveniente del cliente:

e ;Es el Unico servicio afectado?

e ,Qué tipo de inconvenientes presenta el servicio?

e ;Cuantos televisores tiene habilitados con Dbox?

e lLeocurre en todas las TV del domicilio?

e ;Lo quele ocurre es en todos los canales o sélo algunos en particular?
e ;Cuales son los canales afectados?

e ;Qué aparece en la pantalla del televisor?

Mantén informado al cliente sobre las gestiones y revisiones a realizar. Hazlo a través del siguiente
script:

Sr(a) XXX, revisaremos primero aspectos bdsicos de su servicio, como estado comercial, verificaremos si
hay incidencias o trabajos en su sector que puedan estar interfiriendo en su servicio y de ser necesario le
pediremos hacer algunas revisiones.

REALIZA REVISIONES BASICAS DEL SERVICIO



A continuacién reforzaremos algunas revisiones basicas que se deben realizar:

1 - REVISA EL ESTADO COMERCIAL DEL SERVICIO —

Tanto del servicio principal de TV como de los D-box si el cliente los tiene contratados. Para entregar
soporte, debe estar activo (con o sin deuda)

Revisa el estado comercial del servicio en Andes. Tanto del servicio principal de TV como de los D-
box si el cliente los tiene contratados. Para entregar soporte, debe estar activo (con o sin deuda)

1. Ingresar Rut del cliente

2. Desde la vista 360 de cliente ingresar a “Jerarquia de cuentas” y seleccionar la cuenta de Servicio
correspondiente a la direccion del cliente.

3. Enla seccién “Productos Instalados” verificar el estado del servicio.

4. Si el servicio esta Suspendido quiere decir que esta cortado por mora o de forma voluntaria a
solicitud del cliente. Ante estos casos se debe informar:

Corte por mora:

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

Solicitud voluntaria:

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

Para mas informacién sobre el procedimiento de Suspension Voluntaria

5. Si esta activo, continuar con la revision.



2 - REVISAR SI HAY FEN ALERTANDO FALLA MASIVA/TRABAJOS EN EL —
SECTOR

REVISAR EN BEC SI HAY ALGUNA FEN ALERTANDO ALGUNA FALLA MASIVA/TRABAJOS EN EL
SECTOR

1- Ingresar BEC

2- Revisar en BEC el Semaforo “Dificultad de Servicio Detectada”. Si esta en color rojo, hacer doble
click sobre él para obtener mas informacion.

TIP: Si el semaforo se muestra gris, 0 no muestra horario de solucidn, ingresa a vtr.com/seguimiento y
haz la consulta con el rut del cliente. Aparecera un plazo que podras entregar.

3- Si hay una FEN informa al cliente:

“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento del servicio de TV en su sector.
Nuestro equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad hoy/el dia XX a las XX:XX hrs.
Lamentamos las molestias que esta situacion le podria ocasionar”.

Si no hay hora de solucion (o ésta ya se cumplid), utilizar el siguiente script:

“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento del servicio de TV en su sector.
Nuestro equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad lo antes posible. Lamentamos
las molestias que esta situacion le podria ocasionar”.

4. Escalado a red
En caso que bajo la columna problema, indique “ESCALADO RED", para el cliente se traducird en que
percibirad algun corte o intermitencia en su servicio

a) Revisa la hora de inicio y término de los trabajos

b) Informa al cliente que en su sector se estan realizando trabajos de mejora. Puedes apoyarte con el
siguiente script:

“XXX, estamos realizando mantenciones en tu sector, lo que podria provocar intermitencia en tus
servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Te pedimos disculpas por las molestias que
esta situacion te podria ocasionar”

e IMPORTANTE: En esta situacion, NO corresponde ingresar una visita técnica puesto que ya
hay trabajos programados en el sector.

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

CLIENTE CON MAS DE 48 HORAS DE TRABAJOS “Escalado a redes”
a) Revisa nuevamente el botdn Dificultad de servicio detectada



b) Si aun se muestra como "ESCALADO RED” y han pasado mas de 48 horas desde la fecha de inicio
del trabajo, debes escalar caso al correo: coordinadorescallcenter@vtr.cl

e FORMATO DE CORREO:

ASUNTO: Cliente lleva afectado por un problema de redes agrupado mas de 48 Horas

CONTENIDO:  ID_FEN: Incorporar el nimero de ID de FEN

PROBLEMA  :Incorporar el problema

FECHA_PROBLEMA: Incorporar la fecha del problema

INFORMA
“XXXX, tu caso ha sido escalado a un drea especialista, quienes resolverdn el inconveniente en un plazo
mdximo de 24 horas.”

3 - REVISAR TV DIGITAL O ANALOGA —

1. Preguntar al cliente si el inconveniente es en un TV conectado a un D-box o directo al cable (blanco).

a) Cable directo > Continuar atencion en la casuistica correspondiente dentro de “TV Analoga”
b) D-box

2. Revisar cuantos d-box tiene el cliente dentro de la seccién de Productos Instalados.
3. Sitiene mas de 1 d-box preguntar en cudl presenta el inconveniente. Para descartar que el

inconveniente se presente solo en el o los D-box que el cliente indica, pedir revisar el resto de los d-box
/ TV y confirmar.

4- IDENTIFICAR EL D-BOX CON INCONVENIENTE —

1- Con la cantidad de d-box afectados ya confirmados, para identificar, pedir al cliente mirar el

numero de serie que esta por debajo del equipo y comparar con los registrados en el sistemay en
BEC.

2-Si el cliente no puede revisar el nimero de serie directamente, preguntar: ;Su d-box esta
encendido? > Sl estd encendido



3- Mirar el nUmero de serie en pantalla pidiendo al cliente seguir el siguiente comando en su
control remoto:

e 3)Botén dBOX o CBL
e D) Botdn power

e () Antes de 6 segundos presionar OK o Select

4- |dentificar en la pantalla el concepto Unit Adress.
5-Y comparar con el mismo concepto en BEC + el N° de serie
6- Luego verificar mismo nimero de serie en la seccion de Productos Instalados

7-Si el cliente no lo ejecuta o no resulta, otra opcion de identificacion es a través de VOD:
e 3) Presionar el botén VOD del control remoto.
e D) Seleccionar cualquier carpeta
e () Presionar “Pausa” en el control remoto
e d) Luego presionar Adelantar + 3 en el control remoto.
e ¢) Extraer el CPE ID.
e f)Indicar al cliente que puede volver a la TV presionando el botdn “Last” de su control remoto.

e g)ldentificar el nimero extraido de pantalla con el concepto “cpeUnitAddress” de BEC + el N° de
serie para luego con este Ultimo identificar el d-box

e ) Verificar mismo numero de serie en la seccidon de Productos Instalados:

8- Aplica sélo para D-box HD:
La Ultima opcidn de identificacion, es hacer un Reset Caja STB, d-box por d-box, o que generara
que se vayan apagando y encendiendo uno por uno, hasta encontrar el que presenta inconvenientes.

e Para revisar el procedimiento de Reset / Refresh pincha AQUI

5- COMPROBAR QUE EL D-BOX ESTE CORRECTAMENTE CONECTADO —

COMPROBAR CON EL CLIENTE QUE EL D-BOX ESTE CORRECTAMENTE CONECTADO

Para esto, se deben realizar las siguientes verificaciones:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1279

e 2) El cable coaxial (cable blanco) esté bien conectado al d-BOX. Solicitar al cliente que revise
que el cable no se mueva de la posicion en donde esta atornillado.

e D) Verificar que el Dbox tenga una luz led encendida y hacer el check que el enchufe a la
electricidad esté bien conectado

e () Revisar que los otros cables se encuentren conectados correctamente y sin evidencia de
dafio, desde y hacia el dbox:

e d) Si el inconveniente persiste, continla la revision

Entrada
cable coaxial

Conectora la
electricidad

Conexion HDMI (sdlo
para TV Smart)

6- REVISAR SI D-BOX HAN PASADO POR UN PROCESO DE COBRANZA —

REVISAR SI EL O LOS D-BOX IDENTIFICADOS HAN PASADO POR UN PROCESO DE COBRANZA
DENTRO DE LAS ULTIMAS 72 HRS.

1-Ir a la pestafia “Jerarquia de Cuentas” y seleccionar la Cuenta de Facturacion correspondiente a
la direccion validada al inicio de la atencion.

2-Ir a “Alertas de Crédito”

3- Identificar si paso por el proceso de cobranza dentro de las Ultimas 72 hrs.

¢ a) Sl pasé por un proceso de cobranza dentro de las Gltimas 72 horas > Ir nuevamente a
Jerarquia de Cuentas y seleccionar la Cuenta de Servicio que corresponde a la direccion validada
con el cliente al inicio de la atencion.

o 1) Dejar seleccionado el equipo D-box dentro de “Productos Instalados” y presionar el boton
“Reset / Refresh”.

o 2)Seleccionar “Refresh Programacion Todas las plataformas”y “Aceptar” que tendra
respuesta dentro de algunos segundos.



o 3) Esta accion tendra respuesta en 3 minutos minimo, y se reflejara en la seccion
ACTIVIDADES, que mostrara el Reset / Refresh en estado ABIERTA. Pinchar RESET/REFRESH
para ingresar a dicha ACTIVIDAD

o 4)Alingresar a la actividad Reset/Refresh muestra la descripcion
o 5)Pinchar el botén “Consulta Estado”

o 0)Se entregara la respuesta de la plataforma en el campo COMENTARIOS, siendo esta
Proceso Exitoso / Proceso Fallido

o 7)Verificar en la seccion ACTIVIDADES, que el RESET/REFRESH esté en estado FINALIZADA

o 8)Siel proceso es “Fallido” o bien- no paso por el proceso de cobranza, realiza un Refresh
DAC en el Dbox afectado

o 9)Si el resultado del Refresh Dac es NOK, debes validar si en PRODUCTOS INSTALADOS
aparece el botén CAMBIO DE TECNOLOGIA en VERDE.

o Sies asi, realiza un cambio de tecnologia, revisando la publicacion Cambio
de Tecnologfa a Fibra Optica.

o Sino tiene el botdn habilitado, ingresa una reparacion tecnica del tipo SIN
SENAL.

o Recuerda incluir en la observacién “..@TV...

4- Tipifica Atencion técnica— TV - dBox HD, Pro y SD — Sin sefiallncluir en la observacion: “...sin
servicio..."

e 10) Si el resultado del Refresh Dac es OK, revisa si el cliente tiene retorno o no (PASO 1
Gestiona de la publicacion en Clave.)

CLIENTE SIN RETORNO > Ir a TV LINEAL SIN RETORNO de este mismo procedimiento
CLIENTE CON RETORNO > Revisa si el semaforo domiciliario

e Siestd en VERDE, revisa TV LINEAL CON RETORNO de ese mismo procedimiento

e Siestda en ROJO, valida si en PRODUCTOS INSTALADOS aparece el botén CAMBIO DE
TECNOLOGIA en VERDE.

o Sies asi, realiza un cambio de tecnologia, revisando la publicacion Cambio de
Tecnologfa a Fibra Optica.

o Sino tiene el boton habilitado, ingresa una reparacion tecnica del tipo SIN SENAL.

o Recuerda incluir en la observacion “..@TV..."
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5- Tipifica Atencion técnica— TV - dBox HD, Proy SD — Sin sefialincluir en la observacion: “...sin
servicio..."

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

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

POLITICAS, PASO ty:2

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

intermitencia, etc)

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE



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

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

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE

e Siseingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico hard, ya que es él
quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al 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 (lientes con médem 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"

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

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE


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

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

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

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

NO REITERADO
Si el cliente no es un caso Reiterado, es decir, no tiene contactos ni visitas técnicas de internet en los

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

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE

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

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

PASO 1



REVISIONES BASICAS —

1. Revisa el TIPO DE RED que tiene el cliente

FTTH
Revisa el procedimiento INCONVENIENTES INTERNET FTTH

HFC
Continla en este procedimiento

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

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

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

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

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

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”.

v

PASO 2: REVISIONES EN BEC

Revisar falla masiva y/o trabajos en el sector —

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

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

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



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

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

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

Falla masiva escalada a red .

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

niveles

SIX
No hay SIX asociado a este cusdrante

| Masivas x

n e
[:‘n Bxciaten registros an ls Base de Datca I

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

(de servicio) o degradacién

Estado de red —

Revisa el color del estado del semaforo de red

Verde: Continla revisando el estado del mdédem

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

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



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

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

Estado de Red @ m

. ARRIS - :
Marca / Modelo: TSNS

Estado del médem _

a) Ingresa a BEC y revisa el estado del médem

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

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

e SOLUCIONA: Finaliza la atencion vy tipifica

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

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

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

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

o DESCRIPCION: Pruebas realizadas, informacién entregada.

MODEM ONLINE

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

IP NUMERICA
Continda revisando el ESTADO DEL DOMICILIO

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

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

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

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

o DESCRIPCION: #IP NULL.

e Mddem Offline: Realiza el cambio de tecnologia.

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

o DESCRIPCION: #IP NULL.

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

Estado del domicilio _

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

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

TIPO: Internet.

(o]

AREA: Reparacién Técnica.

(o]

SUBAREA: Niveles fuera de rango

DESCRIPCION: Revisién hasta Estado de domicilio

o

v Pasos Internet

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

Estado Domicilio:

enviar

Compatibilidad CM con O
Velocidad Contratada:

Revisar aprovisionamiento —

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

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

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

o Con servicio ok: Finaliza la atencion y tipifica

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



Inconveniente de conexidon
Verifica el acordeén REVISAR TIPO DE CONEXION.

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

» Informacion de aprovisionamiento

Informacion de aprovisionamiento

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

Revisar tipo de conexién —

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

Modo Bridge:

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

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

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

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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1320
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1279

Si es por Wikl

o Revisa el acordedn REVISION WIFI en Clave

Si es por cable

o Revisa el acordedn REVISION POR CABLE en Clave

Informacién de aprovisionamiento

Informacidon de aprovisionamiento

Caracteristicas Siebel UIM Plataforma VIS
VeloGdad Contralada 200 Mbps 200 Mbps 200 Mbp= o
Marca ARRIS ARRIS ARRIS (v ]
Modek TG2492LG TG2492LG TG2492LG o
Routing Mode NAT NAT (v
@ Te invitamos a revisar toda la informacion ingresando AQUI

& DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1058

Leccién 6 de 6

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 12 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
12!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



