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Nuevo Modelo Operacional FTTH/introduccion

Bienvenidos al Nuevo Modelo Operacional FTTH
Este documento ha sido disefado con el propdsito de actualizar el
contenido sobre los procedimientos y mejores practicas para la

atencion técnica en redes FTTH.

Aqui encontraras informacion clave que te permitira:

* Comprender los procesos preliminares y en terreno.

* [dentificar soluciones para las fallas mas comunes en los equipos vy
servicios

* Dominar los protocolos de escalamiento y certificacidon de servicios.

Te invitamos a leer atentamente el contenido, revisar atentamente las
actualizaciones y prepararte para aplicar lo aprendido en la evaluacién

final.

iComencemos!
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/control de cambios

En este documento se realizaron los siguientes ajustes:

Actualizacién en los flujos: ONT No Enciende, ONT Offline,
Revision de potencia en la Roseta dptica, Revisidon de potencia 'y
conexiones de la NAP/CTO/FAT y en Cobertura/Conectividad
WiFi.

e  Actualizacién en los pasos de reparacién

 Seelimino el proceso de escalamiento a redes

e Se agrego el procedimiento para manejo de escenarios de
escalamiento
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/contexto

De acuerdo con el nuevo modelo operacional FTTH, el
técnico debe dedicar su tiempo en la visita domiciliaria a
resolver el problema reportado por el cliente. Antes de la
visita, el equipo de Call Center seguira un proceso llamado
“7 pasos FTTH Internet” para identificar preliminarmente la
causa de la falla junto al cliente.

El principio basico de este nuevo modelo operacional FTTH
es lograr que la visita del técnico en el domicilio del cliente
sea eficiente y efectiva a la hora de abordar la falla
reportada por el cliente.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/actividades preliminares

. Paso a paso del proceso
En toda actividad de reparacidon domiciliara en donde el técnico
deba ingresar al domicilio del cliente el personal técnico debe
aplicar los pasos descritos a continuacion.
. Actividades previas para salir a terreno
Paso 1. Verificar estado del mdvil, escaleras, e elementos de proteccion
personal
o \Verificar si posee todos los elementos en buen estado y
funcionales.
Paso 2. Verificar estado de los instrumentos de medicidn.
o Eltécnico debe validar que todos los Instrumentos estén con carga o
pila para el trabajo a realizar durante el dia.
Paso 3. Verificar materiales y herramientas
o Contar con todos los materiales y herramientas indicados en la
siguiente tabla para la atencidn de reparaciones domiciliarias FTTH.

. Kit de Multitester
Movil . . . Instrumento
reparacion digital true SV

FTTH RMS

Equipado

Supervisor

Técnico X X X X X
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/actividades en terreno

= Actividades en terreno
Paso 1 Protocolo de atencidn de clientes
. Identificacion con el cliente. (credencial a la vista)
. Estimar e informar al cliente los tiempos aproximados del trabajo.

Paso 2 Visualmente ver estado de la instalacion del domicilio.

Paso 3 Al momento de ejecutar el trabajo, el personal debe equiparse con
implementos de seguridad:
. Cinturdn de seguridad.

. Casco de seguridad.

. Guantes dieléctricos.
. Zapatos de seguridad.
. Arnés (linea de vida).

Paso 4 Instalar equipamiento para trabajo vial:
. Conos de trafico vial.
. Escalera telescopica en el poste a trabajar, etc.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH / visualizacion del
tipo de orden en TOA

El nuevo modelo operacional FTTH busca conectar el analisis del
call center con las tareas del técnico de reparaciones FTTH en el
campo. Se han implementado cambios en cdmo se analizan las
llamadas y en la informacidon que recibe el técnico para su
trabajo. Las drdenes relacionaran lo que el cliente informa con
lo que el técnico debe hacer.

Las ordenes que revisaremos se visualizardan en TOA de la
siguiente manera:

17:44 4G

- ONT no enciende. S —

- ONT Offline. -
. Gateway no enciende. ————

- Gateway Offline.

- Cobertura/Conectividad Wifi. N |
. 7 Pasos OK, Cliente Insiste. i

Cable Modem

7 Pasos No Realizado.

Domicilio

Orden asignada en Contact Center
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/ flujos orden de
Trabajo “ONT no enciende”

De acuerdo con el analisis del equipo de call center,
cuando la orden se registra como “ONT No enciende”,
esta relacionada con problemas eléctricos en el hogar
o en el CPE instalado. Aunque el call center no puede
identificar el origen de la falla, puede determinar que el
equipo no tiene energia. La orden en terreno se
llamara “ONT No Enciende” y se especifican las
actividades que debe realizar el técnico.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/ flujos orden de
Trabajo “ONT no enciende”

Aujo Orden de trabajo “ont no enciende”

Si de potencia en
la roseta optica
[+ 3

operatival

INICIO Led GPON/ Led
Energiz / Led data
iLuces de ONT
encendidas?
Revision Visual feseccscecsinas- Flujo de revizion
P Estadodels
ONT
No
f y T
Cambiar Eligir otra conexién Mediciones SLiie
R S Gy Fase - Neutro /
conexion (si  f------- electrica del Eléctricas p--------- k T
aplica) domicilio ase - Tierra /
E Neutro - Tierra
Registrar /
Informar (Existen valores
situacion al electricos
cliente optimos?
Registrar valores Verificar estado (It ar meddoar
en OTy firma del delafuentede f--------- o Tabtte e &
clients poder del ONT g
iPosse fuente
de poder
adicional?
| | Si No Si
l fuente de poder | . ol \/
No iFuents de poder

FIN

]
Validar y
certificar
Servicios del
Domicilio

Validar
comunicacién
entre GTW o

Extensor

completo

Aplica para
clientes con este
servicio contratado
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/ pasos del proceso
de reparacion “ONT no enciende”

A continuacion, se describen los pasos de manera detallada de lo que debe
realizar terreno el técnico en una reparacion FTTH “ONT no Enciende”.

Paso 1. Revision visual estado de la ONT
. Verifique visualmente si la ONT se encuentra en la condicién indicada en
orden de trabajo.

ONT SERCOMM Nokia

POWER LNK  AUTH  LAM1  LAN2 LW LAMe TELt  TEL  VOIP WPS  WLAN2AG WLANSG  USB  INTEANET
e o o o o o o o o

LOS ALARM
° °

(o] 0 o] 0 0 0

Huawei

POWER PON  LOS  TELY TELZ LANT LANZ LAN) LANd WLAN WPS US8

ONT ZTE

. Verifigue las conexiones eléctricas de la ONT y que estas, estén
correctamente conectadas al suministro eléctrico y al equipo (cablesy
fuentes de poder).
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/ pasos del proceso
de reparacion “ONT no enciende”

edicisn | Fangs (Vas

Paso 2 Mediciones eléctricas. = UTE .

* Sitodo esta correctamente _I_T e
conectado verifique los niveles Fase  Tierra
eléctricos del enchufe hembra LT?;‘ 20357 236.5
utilizado para la alimentacion de la 22z S
ONT. — TG | lousta0

(no mayor a
2

(ET =
J
3
[ .

Paso 3 Registro de resultados de mediciones eléctricas.
*  Registre los valores medidos en la orden de trabajo.

Paso 4 Cambio de conexion eléctrica (si aplica).

* De no existir energia eléctrica en el enchufe hembra utilizado,
comunique al cliente de la condicidon y utilice otra conexion
eléctrica para la alimentacién eléctrica de la ONT.

NOTA. El personal técnico no debe tratar de solucionar la condicidn eléctrica
del domicilio, solo personal especializado debe corregir el inconveniente y es
de responsabilidad del propio cliente buscar la solucidn al problema eléctrico
del domicilio.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/ pasos del proceso
de reparacion “ONT no enciende”

Paso 5 Reemplazo de fuente de poder (2° Etapa).

 De presentar problemas eléctricos la fuente de poder reemplace solo
la fuente de poder y verifique si la ONT enciende.

Paso 6 Cambio de equipo ONT por falla.

* De estar la fuente de poder en buen estado eléctrico y aun asi la
ONT no enciende, reemplace el kit completo por uno nuevo (CPE,
fuente de poder, cables).

* Para red Claro se deben respetar las marcas de los equipos al
momento del cambio.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/ pasos del proceso
de reparacion “ONT no enciende”

Paso 7 Validar comunicacion entre equipos ONT y Gateway.

* Unavez reemplazado el equipo, valide visualmente si la ONT
toma comunicacion con el Gateway (Solo para red VTR).

ONT SERCOMM

GTW SERCOMM

ERIN
T
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/ pasos del proceso
de reparacion “ONT no enciende”

Paso 8 Certificar servicios del domicilio.

* Aplicar la certificacidn vigente de servicios asociados al cliente.
o Validar conectividad dispositivos con la red WiFi del
Gateway/Extensor (si aplica).
o  Validar cobertura Wi-Fi del domicilio.
o  Validar servicio de television IPTV (si aplica).
o  Validar servicio de telefonia (si aplica).
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/flujos orden de
Trabajo “ONT off line”

De acuerdo con el analisis del equipo de call center, cuando se recibe
una orden como "ONT Offline", significa que hay pérdida de
comunicacion del equipo ONT con las plataformas. Esto puede ser
por falta de potencia dptima o por no recibir potencia 6ptica. El
equipo de call center puede identificar la pérdida de comunicacién,
pero no puede determinar su causa. Durante la revisiéon con el
cliente, pueden verificar conexiones y alarmas visibles. La orden
enviada tendra el nombre “ONT Off Line” y se especifican las
actividades que el técnico debe realizar.




Entrenamiento
Técnico Comercial

Nuevo Modelo Operacional FTTH/flujos orden de
Trabajo “ONT off line”

Existe presencia de
potencia optica?

P R Presionar este
RQZ'S’S ::::,al Pulsar boton | | botén sila ONT Revisar servicio
ONT reset ONT posee energia y internet
potencia

Validar y

Validar
0 ;ONT operativa? comunicacion certificar
ONT con Servicios del

equipos domicilio
Revision de potencia
optica en Domicilio

FIN

Escalamiento a
Redes

[+

Validacion visual
1| wutilizando Led de
ambos equipos

Puerto de
CTO OK?

Solicitar
Consulta vecino

Flujo de orden de trabajo “ont offline”

No

Cambio de Pelo

[*]

Puerto
CTO OK?
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos del
proceso de reparacion “ONT off line”

A continuacion, se describen los pasos de manera detallada de lo
que debe realizar el técnico en una reparacion FTTH “ONT Off
Line”.

Paso 1 Revision visual estado de la ONT.

*  Verificar presencia de alarmas en los leds frontales del
equipo, si existe alarma de potencia (LOS en rojo y GPON
apagado) saltar a los pasos de revision de potencia en la
roseta Optica (Verificar Potencia dptica en roseta dptica del
domicilio).

ONT
SERCOMM ONT ZTE

Huawei

POWER PON  LOS TELY TEL2Z LANT LAN2Z LAN) (ANE WIAN WPS USS
® o ®
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos del
proceso de reparacion “ONT off line”

Paso 2 Pulsar botdn reset de ONT.

Si el equipo no presenta alarmas y mantiene su condicion de No
comunicacion (sin servicio) el equipo posee un botdn de “reset” lo
gue restablece cualquier configuracion de fabrica, esta accion solo
se realiza para restablecer sus configuraciones internas antes de
realizar cambio de ONT.

ONT SERCOMM ONT ZTE

Huawei

POWER PON  LOS TELY TEL2 LANI LAN2Z LAND LANG WLAN WPS LS8
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos del
proceso de reparacion “ONT off line”

Presione el botén por unos segundos hasta que equipo se re inicie y vuelva a
realizar la secuencia de comunicacién con las plataformas.

ONT SERCOMM ONT ZTE
ELYL T e
\

Reset
ONT

Huawei

WPS button

l . LED on/off button
(@e mmam [[]] 02O
- Vi =" {

e
/ / / / \

usB Power Wireless Reset On/off
2) ports (4) ports (2) on/off  button button
1 RJ-45) button

Verifique si el problema se resuelve, de lo contrario reemplace el equipo.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos del
proceso de reparacion “ONT off line”

Paso 3 Cambio de equipo ONT por falla.

* Sidespués de realizar el reset al equipo y este no presenta
alarmas, sin embargo, no retoma el servicio, reemplace el
equipo por uno nuevo, para red Claro considerar marca de los
equipos.

Paso 4 Validar comunicacion entre equipos ONT y
Gateway/Extensores (para clientes con servicio contratado).

* Una vez reemplazado el equipo, valide visualmente si la ONT
toma comunicacion con el Gateway.

Paso 5 Certificar servicios del domicilio.

*  Aplicar la certificacidn vigente de servicios asociados al cliente.
*  Validar conectividad dispositivos con la red Wifi del Gateway.

*  Validar cobertura Wi-Fi del domicilio.

*  Validar servicio de television IPTV (si aplica).
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos del
proceso de reparacion “ONT off line”

Paso 6 Problemas en puerto CTO.

* Verificar que puerto de CTO se encuentre sin problemas

* De existir problemas solicite consulta vecino para verificar estados de clientes.
* Realice cambio de pelo para ubicar uno con mejores niveles.

* Encaso de que siga con problemas derivar actividad a Redes.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/flujos de
revision de potencia en la roseta optica

Cuando el equipo ONT pierde comunicacion y queda en estado Off
Line, el equipo presentara alarmados sus leds de potencia (GPON)
y (LOS) realice las siguientes validaciones asociadas a la ruta de
potencia optica dentro del domicilio, antes de realizar cualquier
actividad fuera del domicilio (NAP/CTO/FAT).
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/flujos de
revision de potencia en la roseta optica

En caso de que
Con Ins:n;::::o exista un extensor
Power o GTW instalado

Validar Validar y

comunicacién certificar
entre la ONT y servicios del AN

(Extensor / GTW) domicilio

: Led data /
Seeeee e Conector Ethernet
/ parpadeo trafico
Revision visual A
estado ONT

Consulta estado

vecino OK? . ;Nivel de potencia opima? entre
2 -10dBm y < -26 dBm
Si

Medir potencia
conector
jumper ONT

Cambio de Pelo

[+

Escalamiento a Ne Si 2
FIN Redes 4Se regularizan los
niveles?

Servicio OK?
A
Meidr potencia
Revision NAP en conector
entrada de
IE' roseta (drop)

Flujo de revision de potencia en la roseta 6ptica

No

(Nivel de potencia opima?

entre =2 -10 dBm y < -26
dBm

Reemplazar
Jjumper

Jumper
------- preconectorizado
de fabrica

iSe regulariza
potencia?

- Proceso de

Conector mecanico armado de

se puede reutilizar - - - ----- - conector
o reemplazar EI

NOTA Toda validacién de potencia debe ser realizada con un
instrumento de medicion “Power
Meter” homologado por la compaiiia.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos de
revision de potencia de roseta optica

Paso 1 Solicitar consulta vecino.

« Solicitar consulta vecino para certificar el estado de los niveles
de los vecinos.

Paso 2 Realizar medicion de potencia en conector de jumper en la

ONT.

 Sijelnivel de potencia se encuentra dentro de los valores
optimos (-10 dBm. / -26 dBm.), para red claro considerar (-15
dBm. /-25 dBm.) revisar el estado de comunicacién en la ONT y
el Gateway (solo VTR).

* Realice limpieza de conectores.

Paso 3 Realizar limpieza de conectores.

* Lalimpieza de las conexiones se realiza en ambos conectores
del jumper e inclusive se debe realizar limpieza de la guia de la
roseta con la herramienta “One Click”.

*  Vuelva a conectar el jumper a la ONT y la roseta dptica.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos de
revision de potencia de roseta optica

Paso 4 Realizar medicion de potencia en conectores de roseta dptica.

Realice medicion de la potencia dptica en el conector de llegada a
la roseta dptica (conector drop) el nivel debe estar entre (-10 dBm.
/ -26 dBm.), para red claro considerar (-15 dBm. / -25 dBm.).

Si el nivel es éptimo reemplace el jumper que va desde la roseta
a la ONT por uno nuevo.

Si el nivel medido en el conector del drop es insuficiente o
inexistente siga con el siguiente paso.

Paso 5 Realizar revisidn y limpieza conector mecanico drop.

Revise la preparacion del conector o en su defecto realice
reemplazo del conector por uno nuevo.

Paso 6 Realizar revision visual del estado de la ONT.

Una vez realizado los pasos anteriores revise el estado de alarmas
de la ONT.

Si el nivel de potencia se regularizé y la ONT sigue alarmada
con su led “LOS” encendido y su led “GPON” apagado, reemplace
la ONT por una nueva.

Si el nivel de potencia aun es insuficiente o inexistente siga con la
revisiéon de potencia y conexiones en la NAP/CTO/FAT.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/flujos de la
revision de potencia y conexiones de la
NAP/CTO/FAT

De existir un nivel de potencia Optica deficiente o
inexistente el personal técnico debe realizar la revision en
la NAP/CTO/FAT asociada al cliente, el siguiente flujo
detalla las actividades de revision para asegurar el
correcto funcionamiento de los servicios del domicilio.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/flujos de la
revision de potencia y conexiones de la
NAP/CTO/FAT

de la NAP/CTO/FAT

Enrolamiento

ac J Solctar Cambio de Pelo s o
o

Flujo de la revision de potencia y conexiones
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/flujos de la
revision de potencia y conexiones de la
NAP/CTO/FAT (enrolamiento red neutra)

Puerto defectuoso
Puerto Ocupado

Puerto no accesible
K}
& .
o .
T : Ok cambio de
g Inicio pelo?
£ Solicitar cambio Seleccionar el Seleccionar el Enviar solicitud i
3 de pelo en app pelo a ocupar motivo de de cambio de B
© TOA de la CTO/NAP cambio de pelo pelo en TOA
T
] o
v
g
[-%

Escalamiento de
Redes > ( )
[+
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/flujos de la
revision de potencia y conexiones de la
NAP/CTO/FAT (proceso cambio de pelo)

Se deben tomar fotos Seleccionar el tipo SEI ;ebe '.:’:'m qgi el
del drop/nap desde de trabajo a ‘P::;m:“"; i
TOA realizar procesa
Iniclo Seleccionar tipo de Enviar
Tomar fotos de trabajo (cambio de informacién
drop y nap puerto o reposicion g b cll
de acometida o o)

3

Enrolamiento
0oK?

——

A
caoc':ili’i‘::é ;r:n SCOT debe crear
io una nueva orden
reparacion

Escalar a SCOT

e/

GSA resuelve?
S

Escalar a GSA

Enorlamiento red neutra

N
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos de la
revision de potencia y conexiones de la
NAP/CTO/FAT

Paso 1 Identificacion de la NAP/CTO/FAT

* Identifique la ubicacién fisica de la NAP/CTO/FAT asociada al
cliente, esta accidn se puede realizar utilizando la App del
técnico o utilizando ArcGis (utilizando la direccion del cliente).

*  Una vezidentificada la NAP/CTO/FAT asociada al cliente evalte si
tiene acceso, de no poder realizar la actividad comunique de
inmediato al ejecutivo de soporte de redes para que el realice la
solicitud de acuerdo con el tipo de problema y re agende la
visita con cliente.

Paso 2 Apertura de la NAP/CTO/FAT.

*  Abrala NAP/CTO/FAT (si aplica)y proceda a revisar las
conexiones.

* Identifique el puerto utilizado por el drop en el Splitter.

Paso 3 Mediciones en la NAP/CTO/FAT.
* Desconecte el drop del cliente
*  Mida potencia en el mismo puerto utilizado por el drop.

* El nivel medido en el puerto del Splitter debe estar entre -10
dbm y -24dbm, para red Claro considerar (-15dbm. /-25 dbm).
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos de la
revision de potencia y conexiones de la
NAP/CTO/FAT

Paso 4 NAP/CTO/FAT Red Neutra.

En caso de existir una NAP/CTO/FAT y Drop de red neutra se deben
considerar el procedimiento de enrolamiento que abarca los
siguientes pasos:

*  Enviar falla masiva desde la aplicacion.

*  Tomar fotos de la NAP/CTO/FAT y Drop a intervenir para luego
subir a la aplicacion.

* Seleccionar el tipo de trabajo a realizar (cambio de puerto o
reposicion de acometida).

*  Enviar informacion para continuar con los trabajos establecidos.

Paso 5 Limpieza puerto de Splitter dptico

*  De presentar problemas de niveles el puerto del Splitter proceda a
limpiar el puerto con la herramienta de limpieza “One Click”.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos de la
revision de potencia y conexiones de la
NAP/CTO/FAT

* De no mejorar los niveles del puerto evaluado identifique si
existe otro puerto disponible en el Splitter dptico y mida el
nivel de potencia en el o los puertos disponibles de ambos
splitter de la NAP/CTO/FAT para comparar.

e  Utilice el puerto disponible con niveles correctos.

* Informe al ejecutivo de soporte de redes que esa
NAP/CTO/FAT posee un puerto dafiado, sin potencia o con
niveles fuera de rango para que se gestione en paralelo una
accion correctiva.

NOTA. Esta accién queda sujeta a que los técnicos poseen la
herramienta “One Clieck Mini”, de lo contrario debe continuar con
los siguientes pasos antes de escalar a redes.

Paso 6 Validar estado de la ONT

« Valide si continua alarmada la potencia en la ONT, esta
accion la puede realizar desde la app técnica (esta
accion esta en desarrollo).

 Valide visualmente el estado de la ONT en el domicilio.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos de la
revision de potencia y conexiones de la
NAP/CTO/FAT

Paso 7 Cambio de drop

« Sila alarma en la ONT sigue presente se debe proceder al
cambio de drop entre la NAP/CTO/FAT y la roseta 6ptica.

Paso 8 Validaciéon de comunicacion entre la ONT y el
Gateway/Extensor (para clientes con este servicio

contratado)

 Una vez cambiado el drop de fibra dptica del tramo externo
del domicilio proceda a validar que haya retornado la
comunicacion entre la ONT y el Gateway y no existan
alarmas presentes.

Paso 9 Certificar servicios del domicilio.

« Aplicar la certificacion vigente de servicios asociados al
cliente.

Validar conectividad dispositivos con la red Wifi del Gateway.
Validar cobertura Wi-Fi del domicilio.
Validar servicio de television IPTV (si aplica).
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos del
proceso de reparacion “Gateway no enciende”

De acuerdo con el analisis del equipo de Call Center, cuando se
recibe la orden “Gateway No enciende”, esto estd relacionado con
problemas eléctricos del hogar o del CPE. El Call Center no puede
identificar la causa exacta, pero puede ver que el equipo esta
apagado. La orden que se genera se llamarda “Gateway No
Enciende”, y se describen las actividades que el técnico realizara en
el lugar.
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proceso de reparacion “Gateway no enciende”

A continuacion, se describen los pasos de manera detallada de lo que
debe realizar el técnico en una reparacién FTTH “Gateway No
Enciende”.

Paso 1 Revision visual estado del Gateway.
e  \Verifique visualmente si el Gateway se encuentra en la condicién
indicada en la orden de trabajo.

*  Verifique las conexiones eléctricas del Gateway, y que estas,
estén correctamente conectadas al suministro eléctrico y al
equipo (cables y fuente de poder).

Paso 2 Mediciones eléctricas.
 Sitodo esta correctamente conectado verifique los niveles
eléctricos del enchufe hembra utilizado para la alimentacion

del Gateway.

Medicién Rango (Vac)
0
Fase — Neutro

seq Entre
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—4 ‘
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos del
proceso de reparacion “Gateway no enciende”

Paso 3 Registro de resultados de mediciones eléctricas.
*  Registre los valores medidos en la orden de trabajo.

Paso 4 Cambio de conexidn eléctrica (si aplica).

* De no existir energia eléctrica en el enchufe hembra utilizado,
comunique al cliente de la condicidn y utilice otra conexion
eléctrica para la alimentacion eléctrica del Gateway.

NOTA. El personal técnico no debe tratar de solucionar la condicion
eléctrica del domicilio, solo

personal especializado debe corregir el inconveniente y es de
responsabilidad del propio cliente buscar la solucién al problema
eléctrico del domicilio.

Paso 5 Reemplazo de fuente de poder (2° Etapa).

* De presentar problemas eléctricos la fuente de poder,
reemplace solo la fuente de poder y verifique si el Gateway
enciende.

Paso 6 Cambio de equipo Gateway por falla.

*  De estar lafuente de poder en buen estado eléctrico y aun asi
el Gateway no enciende, reemplace el kit completo por uno

nuevo (CPE, fuente de poder, cables).
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos del
proceso de reparacion “Gateway no enciende”

Paso 7 Validar comunicacion entre equipos ONT y Gateway.
* Unavez reemplazado el equipo, valide visualmente si el Gateway
toma comunicacion con la ONT.

Paso 8 Certificar servicios del domicilio.

*  Aplicar la certificacion vigente de servicios asociados al cliente.
Validar conectividad dispositivos con la red WiFi del Gateway.
Validar cobertura Wi-Fi del domicilio.

Validar servicio de television IPTV (si aplica).
Validar servicio de telefonia (si aplica).
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proceso de reparacion “Gateway off line” (si
aplica)

De acuerdo con el analisis del equipo de call center, cuando la
orden se recibe como “Gateway Off Line”, esto esta relacionado
con problemas de comunicacidén entre la ONT y el Gateway o
con fallas internas del Gateway, como configuraciones, cambios
de FW o problemas de conectores y cables ethernet. El
siguiente flujo muestra las revisiones que debe hacer el técnico
cuando la orden entra por el motivo “Gateway Off Line”.
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A continuacion, se describen los pasos a ejecutar por el técnico frente a
una orden con motivo “Gateway Off Line”.

Paso 1 Revision visual estado del Gateway.
* Verifique visualmente:

* Siel Gateway se encuentra sin alarmas y en comunicacién pase a
confirmar el estado del servicio de internet.

* Siel Gateway se encuentra con alarmas y en la condicion indicada
en la orden de trabajo “Gateway Off line” realice las siguientes
acciones.

* Siel equipo perdié comunicacion con la ONT, el Gateway presentara
alarmado su led de “power on” en color rojo.

NOTA. Si el equipo Gateway esta conectado a una ONT marca Nokia, se
deben realizar las configuraciones en el Gateway para establecer la
comunicacion entre dispositivos.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/flujos del proceso
de reparacion “Gateway off line” (si aplica)

Paso 2 Revisidn configuraciones del Gateway.

* Siel equipo Gateway se encuentra conectado con una ONT de
marca Nokia revise las configuraciones del dispositivo de
acuerdo a la instrucciéon de comunicacion entre ONT marca
Nokia y Gateway marca Sercom.

Paso 5 Dentro del mismo menu debe desactivar la opcion “obtain DNS Servers automatically”.

Obtain DNS Servers automatically ()

Obtain DNS Servers automatically ’\,P

Paso 6 Se desplegara un nuevo ment en él se debe completar con la siguiente datos:

Primary DNS server IP: 190-160-0 - 11
Secodary DNS server IP:  200- 30 —192-15
3

Obtain DNS Servers automatically @
v

— s [E L L1 T
11

»’7\ Q

=>j

§

=9

LY

*@
®

Primary DNS server IP 190 . 160 . 0 . M GPON POTS Ethernet Power Reset LED  Onloff
Fiber  connection  connections ()  input  ONT indicators
f 1 t t connection on/off
Figura 3 Panel Posterior ONT
Secondary DNS server IP 200 . 30 - 192 . 15

1. Puerto GPON: Conexion fisica para el conector de fibra ptica con potencia.

2. Puerto telefonico: Puerto de conexion telefonica RJ11.

. Puertos Ethernet 2: Conectores RJ-45, 10/100. Mbps (Puerto deshabilitado)
Puertos Ethernet 1: Conectores RJ-45, 10/100/1000 Mbps. (Puerto habilitado)

. Puerto de alimentacion: Conector para 12V DC

. Boton reset: Boton de re inicio del equipo (Reset Factory)

. Led indicador: indica si esta encendido o apagado.
. Boton encendido: boton de encendido y apagado.

w

~ O O &
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/flujos del proceso
de reparacion “Gateway off line” (si aplica)

Paso 3 Revision conexiones ethernet entre ONT y Gateway.
*  Para la revisidon del cableado ethernet es muy importante que el
técnico cuente con todos los elementos para un correcto analisis
y ejecucion del trabajo indicados en el Manual Técnico Servicios
Domiciliaria FTTH_LLA v2.7_2022.
* Algunas acciones son:
e Estados de la conexion entre el conector del cable ethernet y el
conector del puerto, ya sea,
en la ONT o en el Gateway. La conexion debe hacer un “click”
cuando el conector entra, a su
vez el conector que entra debe poseer su pestafia de sujecidn
(pestafa de seguridad) para
evitar desconexiones involuntarias.

. Revision de la continuidad eléctrica del cable ethernet
utilizando el instrumento de

validacion de continuidad eléctrica.
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* De acuerdo con las revisiones realizadas (visuales y
técnicas) reemplace, conectores

y/o cables defectuosos.

* Sidespués de realizar todas las validaciones el equipo
Gateway continta alarmado reemplace el dispositivo
Gateway por uno nuevo (Kit completo).

Pestana de seguridad

Paso 4 Certificar servicios del domicilio.

*  Aplicar la certificacion vigente de servicios asociados al
cliente.

«  Validar conectividad dispositivos con la red Wifi del
Gateway.

«  Validar cobertura Wi-Fi del domicilio.
- Validar servicio de television IPTV (si aplica).
Validar servicio de telefonia (si aplica).
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/flujo del
proceso de reparacion “cobertura/conectividad
WIFI”

Cuando el tipo de orden ingresa con el tipo “Cobertura/Conectividad
Wi-fi” el personal técnico debe concentrar su tiempo en determinar
cudl es el factor que afecta la experiencia, ya sea, en cobertura o
conectividad de los equipos del cliente, el siguiente flujo muestra las
acciones a realizar en el servicio de internet.

EECG EECG F

Wifi Analyzer Wifi Analyzer

Wifi Analyzer

A\ Martia Router King (ec:14:51:d5:6x:d1)
.o

NO

g Seguidad ¥ Rageter e Sokscsin De
- @ W @D
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/flujo del
proceso de reparacion “cobertura/conectividad
WIFI”

Cobertura / Tipos de
throughput / atenuacion en el
broadband domicilio

Validacion en terreno ¢kxisten dispositivos ¢Nivel de cobertura

del Servicio Internet conectados?

Revisar los iy
dispositivos
estsaec:;:igel conectados a
WIFI

OK? : FIN

) r 3
i Revisar con Si Validar y
Cloudcheck / Certificar Capacitar cliente Q
Sweetpost servicio
\ \ J

g om

No
: SEETE— ()
vahg::.ﬁgumi::‘“?lw Troubleshooting Redifinir
dispocitivos conectados Wifi / Gateway cobertura WiFi

- [

Modificacion de
Revisar redes wifi ubicacion CPE o
/ canal / seguridad recomendacion de
extensor

Flujo del proceso de reparacién “Cobertura/Conectividad Wi-fi”
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos del
proceso de reparacion “cobertura/conectividad
WIFI”

A continuacion, se describen los pasos de revision de un reclamo
“cobertura/conectividad wi- fi”.

Paso 1 Conectividad inalambrica.
*  Revisar dispositivos conectados via WiFi a la ONT o Gateway (si aplica).

* Validar dentro del equipo configuraciones y dispositivos conectados.

Paso 2 Realizar Troubleshooting WiFi / Gateway.

*  Revisar que las redes wifi / Canal / Seguridad dentro de la ONT o
Gateway (si aplica) sean los correctos.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/pasos del
proceso de reparacion “cobertura/conectividad
WIFI”

Paso 3 Conectividad inalambrica / WiFi
. Revisar que los dispositivos estén correctamente
conectados via Wi-Fi.

. Utilice la aplicacion Cloud Check /Sweetpost App
para determinar el estado del servicio conectado via
wifi. (no aplica para redes Claro)

. Utilizando la app validar: Cobertura / throughput /
broadband. (no aplica para redes Claro)

NOTA. No deberian llegar reclamos a terreno por
problemas de velocidad, sin embargo, de

encontrar un cliente en esta condicion debe seguir el flujo
actual de escalamiento a GSA para solucionar problemas de
inconsistencias en el plan de velocidad aprovisionado.

Paso 4 Recomendar extensor

Si el nivel de cobertura es insuficiente dado el entorno o
distancia de los dispositivos el personal técnico debe
recomendar un extensor al cliente (Recomendacién en
base a los niveles obtenidos con la app).
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proceso de reparacion “cobertura/conectividad
WIFI”

Paso 5 Certificar servicios del domicilio.

- Aplicar la certificacion vigente de servicios asociados al cliente.
- Validar conectividad dispositivos con la red Wifi del Gateway.

- Validar cobertura Wi-Fi del domicilio.

- Validar servicio de televisidon IPTV (si aplica).

- Validar servicio de telefonia (si aplica).

Paso 6 Capacitar Cliente

- Capacite brevemente acerca del comportamiento de las redes wifi
y cuales son las mejores practicas, como, por ejemplo, problemas
por distancia, por murallas, exceso de usuarios conectados y los
beneficios de contar con equipamiento de la compania, ya que
permite realizar asesoramiento telefdnico en la post venta.
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pasos OK, cliente insiste” y “7 pasos no
realizados”

Para las siguientes ordenes no existen modificaciones al
proceso actual en terreno, el personal técnico debe realizar
una revision visual, considerando lo indicado por call center
y priorizando los antecedentes que proporcione el propio
cliente, con estos antecedentes podra determinar qué tipo
de problema afecta al cliente.

* 7 Pasos OK, Cliente Insiste.
7 Pasos No Realizados.
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1. Escalamiento a GSA

El area de GSA se encarga de resolver problemas relacionados con
aprovisionamientoy procesos OnNet. Se sigue el procedimiento estandar para
derivar casos a GSA.

Aprovisionamiento, donde se aplican las siguientes acciones segun corresponda:

« Aplicacion de Workarounds (WA).

« Escalamiento con el proveedor de
red neutra si es necesario.

Casos que se pueden derivar a GSA:

«  Ordenessininformacién de NAP: Falta de datos de CTO en
la pestana "Informacion del Servicio".

« Problemasde intervencion segura (Flag Falla Masiva):
Confirmacion de flag de falla masiva o mensaje de
demora.

« paraelaumento del puntaje de la orden.
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Nuevo Modelo Operacional FTTH/procedimiento
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«  Erroresen el enrolamiento: Problemas durante el proceso de
enrolamiento.

« Fallasenaprovisionamiento:

o Aprovisionamiento NOK.
o Timeouto erroresen UIM.

o Errorderecursos ("Error 40") o casos que requieran
regresar a HFC.

o GSAcancelalaorden (OSM).

o Eltécnicosolicitaa SCOT la creacion de unaorden HFC.
o Informar al coordinador
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2. Escalamiento a Soporte Redes (Blip)

Soporte Redes se encarga de problemas relacionados con lared
neutra, como factibilidades y soluciones tripartitas en linea.

Casos que se pueden escalar a Soporte Redes:
Problemas con CTO:

o CTO copada.

o CTOlejana (superiora 300 metros).

o CTOsinacceso.

o CTO con problemas de nemotecnia o potencia.
Puerto dafnado o CTO no encontrada.
Derivaciones por problemas de navegacion:
Problemas de "No navega" (en casos de alta o migracion).
Error de conexion detectado por SSTT.

Soporte Redes lidera el proceso de tripartita,
realizando llamadas a OnNet para ofrecer

soluciones en linea. Validar siempre con la
herramienta "Consulta Vecino".
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3. Escalamiento a SCOT

Eldrea de SCOT gestiona las siguientes actividades, previa
validacidon de Soporte Redes o GSA:

Casos que se pueden derivar a SCOT:

«  Reingreso de 6rdenes:
o Porproblemasde recurso: Indicados por GSA.
o Porerrores de enrolamiento: Indicados por GSA como
"Enrolamiento pegado".
Migraciones fallidas:
o GSA cancelalaorden e informa al técnico parala
creacion de una orden HFC.
Cancelaciones por cliente:
o Validacidn de cancelaciones por desistimiento del
cliente.
Ingreso de nuevos servicios:
o Ingresosrelacionados con IPTV o extensores.




