DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°19 - 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.

UP O DOWNGRADE DE PLAN DTH

BANDA ANCHA FIJA INALAMBRICA

ACTIVIDAD

INFORMACION IMPORTANTE

DESAFiO TERMINADO
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UP O DOWNGRADE DE PLAN DTH

DESCRIPCION:




” ~

-Esta accion permite cambiar el contrato en el Servicio DTH
aumentando o disminuyendo el plan.

-La actualizaciéon de los nuevos canales del plan contratado sera
efectiva dentro de 15 minutos a 2 horas, como maximo.

-S6lo se puede gestionar cuando es solicitada por el Titular de la
cuenta, al que se le debe realizar validacién de identidad via EID
Equifax o en su defecto, validacién alternativa.

-Condiciones: Cuenta sin deuda, al momento de solicitar cambio
de plany al comenzar la vigencia de éste (saldo $0).

PASO A PASO:

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

a. Ingresar a modulo de Esac, Contacto.
b. Ingresar nombre usuario y contrasefia correspondiente.



C. Se abrira automaticamente la siguiente pantalla donde se debe seleccionar Claro
Comunicaciones y posteriormente haz clic en "Abrir". Luego, se debe elegir de la
lista desplegable "Atencién a Clientes".
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Para poder buscar el cliente debes ingresar el RUT (sin guion) en el recuadro
pulsando la lupa o dando un Enter. Posterior debes ingresar a Nuevo Ticket.
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Desplegar el submenu desplegable y elegir Modificacion de Datos.

Atencion a Clientes E
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PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

En el campo de observaciones debes colocar el témplate con los datos personales
del cliente, lo que solicita y la informacion que le entregaste (precios del plan, si hay
proporcionales asociados al cambio, etc.), luego pasa al otro paso sin activar el ticket,

"
L )

Modificacion de Datos v [Estado Ingreso

Activar Ticket

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Luego desplegar el submenu, que se encuentra en el costado izquierdo, y seleccionar
Cambio Plan.



M. Atencidn 2071-3140809 Fecha 23 de Julio de 2014, 11:49 AM
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Al estar en la ventana de Cambio Plan, debes seleccionar del menu desplegable el
plan que desea el cliente y luego das clic en Aceptar.
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Al momento de dar clic en Aceptarse realizara la modificacion del cambio de plan en
Esac. La actualizacion de los nuevos canales del plan contratado sera efectiva dentro
de 15 minutos a 2 horas, como maximo para dejar ingresado el nuevo plan.

Posterior al cambio de plan, el sistema otorgara el registro de este cambio el cual
podras revisar al costado inferior Izquierdo donde se encuentra el registro de tickets
cerrados, el ticket esta como DATOSCLI.

Una vez realizado el cambio de plan, debes dejar registro de la atenciéon en
Tipifica.

CALL CENTER: DTH MAS >> COMERCIAL >> VENTAS - UPGRADE >> ESTADO CAMBIO
DE PLAN



Cierre: SOLICITUD >> RESUELVE EN LINEA >> CLIENTE PERSONA
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@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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BANDA ANCHA FIJA INALAMBRICA

ALCANCE:



Esta atencidon puede ser atendida a titular o tercero con poder
notarial.

DEBES SABER:

PY BAFI ofrece internet Wi-Fi mediante un router fijo inaldmbrico en las
bandas de 3.500 MHZ y 2.600 MHZ 4G que proviene de red mévil.

PY Sélo esta disponible en las zonas de cobertura indicadas en la Planilla

de Comunas Liberadas.

PY Costo de habilitacion/activacién dependerda de la evaluacion
comercial del cliente.

PY Saldos no consumidos de datos no se acumulan.

PY Servicio BAFI tiene PUJ (Politica de Uso Justo), una vez consumida la

cuota del plan, la velocidad de navegacién disminuira a 256kbps.

PY El envio de boleta solo esta disponible de forma electrénica, a través

de e-mail o SMS al nimero celular registrado en el CRM.

POSTVENTA BAFI - INCONVENIENTES TECNICOS:




¢Coémo gestiono atenciones técnicas de servicio BAFIl en la primera linea? —

* No se debe utilizar el ticket de reenvio de sefial para clientes BAFI.

e Elticket reenvio de sefial por ESAC no resuelve inconvenientes BAFI, solo se encuentra disponible
para servicio de TV.

Sintoma 1: Cliente no puede navegar —

1. Verifique el color del indicador: Si este es de color calipso, azul o el equipo se encuentra
conectado a una red movil. Si por el contrario el color es rojo, esta sin conexion.

2. Verifique la cantidad de barras de sefial de color blanco que muestra el indicador. A mayor cantidad
de barras significa mayor intensidad de sefial.



3. Verifique si el indicador se encuentra encendido o apagado. Si este se encuentra apagado, pida al
cliente mover el equipo a otro sector del domicilio hasta que el indicador mejore, idealmente cerca de

unaventana para recibir mejor sefial.
4. Verificar si el indicador esta encendido sin parpadear. Esto significa que la red Wifi esta habilitada.

5. Apague el equipo, espere 10 segundos y vuelva a encender.

6. Verifique silos indicadores se encuentran en el estado de los puntos 1y 2. En ese caso, pida al cliente
probar su navegacion.

7. Si el problema aun persiste, pida al cliente desconectar el equipo de la corriente, espere 10 segundos
y vuelva a conectar. El equipo se encenderd automaticamente y podra verificar el estado de los
indicadores.

8. Si con estas acciones no recupera la seiial, el ejecutivo debe: transferir a T2y crear orden
para generacion de visita técnica.

Sintoma 2: Equipo no enciende —

1. Desconecte el equipo de la corriente y vuelva a enchufarlo.
2. Sino seresuelve transferir a T2.



Sintoma 3: Velocidad de internet lenta _

1. Verificar la cantidad de dispositivos conectados.

2. Alejarse de dispositivos electronicos del hogar como microondas y televisores que pueden
producir interferencias en la sefial.

3. Verificar que no hay obstrucciones de construccion que debiliten la sefial.

4, Sino se resuelve, transferir a T2.



Sintoma 4: Pagina de administrador al abrir navegador —

1. Hay poca o no hay cobertura de red: Transferira 72

2.No hay una tarjeta SIM instalada: solicitar a cliente que inserte nuevamente la tarjeta SIM. Si no se
resuelve o la tarjeta no es reconocida, transferir a T2.

3. Ha excedido su limite mensual de datos mdviles y debe recargarse: indicar al cliente que puede
recargar el servicio ingresando a www.clarochile, en la seccién de paquetes/recargas.



OTROS INCOVENIENTES - ESCALAMIENTOS

Revisa a continuacion los escalamientos en caso de inconvenientes con el servicio de BAFI:

¢Como se escala a Soporte Tecnolégico?

-Enviar un correo electrénico a soportesscc@clarovtr.cl

-Detallar requerimiento en el cuerpo del correo, especificando inconveniente, RUT de cliente,

direccién y teléfono de contacto.

-Siempre crear ticket en Tl, agregar numero de ticket.

Presiona sobre cada icono para revisar la informacion:


mailto:soportesscc@clarovtr.cl

BAFI navegaci6n lenta °

BAFI no existe/sin
internet

BAFI no registrado/sir
internet

BAFI sin saldo/sin
internet

Techo de

navegacion/sin internet

Equipo no
~ enciende/dafio fisica

Fuente de poder
quemada

%9 No puede realizar o
recibir llamadas




1
BAFI navegacion lenta
4 N
BAFI activo
3 .
Contrasefia Wifi ‘

&Y BAFI bloqueado/sin
_ internet 7

BAFI no existe/sin
internet

BAFI no registrado/sin
internet

Escalamiento Sdesk - soporte Tecnolégico

Protocolo

BAFI sin saldo/sin
internet

8
~ BAFI cambio de plan °

9 Techo de
navegacion/sin internet

Equipo no
enciende/dafio fisico

‘%) Fuente de poder
quemada

i%9 No puede realizar o
recibir llamadas

Cliente salicita cambio de plan, se gestiona en mddulo ESAC, pero el saldo se mantiene con la carga inicial.



1 o S
BAFI navegacion lenta BAFI sin saldo/sin
internet
2 . X 8 -
BAFI activo el " BAFI cambio de plan
E . — 9 Techo de
Contrasefia Wifi ‘ ‘ navegacion/sin internet

&) BAFI bloqueado/sin : Equipo no
_ internet 7 enciende/dafio fisico
BAFI no existe/sin . &) Fuente de poder
internet quemada

BAFI no registrado/sin '¥9 No puede realizar o o
internet _ recibir llamadas

Escalamiento Soporte Tecnolégico
Protocolo

No puede recibir o generar llamadas a otras compafiias o moviles
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BAFI navegacion lenta BAFI sin saldo/sin
internet
2 . X 8 -
BAFI activo el " BAFI cambio de plan
E . — 9 Techo de
Contrasefia Wifi ‘ ‘ navegacion/sin internet

&) BAFI bloqueado/sin : Equipo no
_ internet 7 enciende/dafio fisico
BAFI no existe/sin . &) Fuente de poder °
internet quemada \

BAFI no registrado/sin '¥9 No puede realizar o
internet _ recibir llamadas

Escalamiento Generar VTBAFI

Protocolo:

Generar ticket VTBAFI directamente en front



1 o S
BAFI navegacion lenta BAFI sin saldo/sin
internet
2 . X 8 -
BAFI activo el " BAFI cambio de plan
E . — 9 Techo de
Contrasefia Wifi ‘ ‘ navegacion/sin internet

&) BAFI bloqueado/sin : Equipo no
_ internet 7 enciende/dafio fisico
BAFI no existe/sin . &) Fuente de poder
internet quemada

BAFI no registrado/sin '¥9 No puede realizar o
internet _ recibir llamadas

Escalamiento Generar VTBAFI

Protocolo

Generar ticket VTBAFI directamente en front



1 o L
BAFI navegacion lenta BAFI sin saldo/sin
internet
BAFI activo Reuiiild
3 B\ — Techo de
Contrasefia Wifi ‘ ‘ navegacion/sin internet

&) BAFI bloqueado/sin : Equipo no
_ internet 7 enciende/dafio fisico

BAFI no existe/sin
internet

BAFI no registrado/sin '¥9 No puede realizar o
internet _ recibir llamadas

Escalamiento Sdesk - Soporte Tecnolégico

Protocolo:

Se crea nuevamente SIMCARD (enrutamiento) en HLR
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BAFI navegacion lenta BAFI sin saldo/sin
internet
2 . X 8 -
BAFI activo el " BAFI cambio de plan
E . — 9 Techo de
Contrasefia Wifi ‘ ‘ navegacion/sin internet

&) BAFI bloqueado/sin : Equipo no
_ internet 7 enciende/dafio fisico
BAFI no existe/sin . &) Fuente de poder
internet quemada

BAFI no registrado/sin - '¥9 No puede realizar o
internet recibir llamadas

Soporte Tecnoldgico:
Protocolo

Cliente con la segunda luz de color rojo. Se realizan procedimientos manuales, sin recuperar el servicio. BAFI no
registrado en QDN.
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BAFI navegacion lenta BAFI sin saldo/sin
internet
2 . X 8 -
BAFI activo el " BAFI cambio de plan
E . — 9 Techo de
Contrasefia Wifi ‘ ‘ navegacion/sin internet

&) BAFI bloqueado/sin : Equipo no
_ internet 7 enciende/dafio fisico
BAFI no existe/sin - g . &) Fuente de poder
internet quemada

BAFI no registrado/sin '¥9 No puede realizar o
internet _ recibir llamadas

Escalamiento Sdesk:

Protocolo

No permite registro en CAP, no reconoce el cambio de equipos y se tiene que realizar término de contrato,
solicitando a mea de ayuda una orden Televenta BAFI para gestionar el cambio. BAFI no existen en QDN - HLR



BAFI sin saldo/sin
internet

8
" BAFI cambio de plan

9 Techo de
navegacion/sin internet

BAFI bloqueado/sin _ Equipo no
internet \ enciende/dafio fisico

BAFI no existe/sin . &) Fuente de poder
internet quemada

BAFI no registrado/sin '¥9 No puede realizar o
internet _ recibir llamadas

Soporte Tecnoldgico:

Protocolo

Cliente con servicio antes del CORTECOM1, el cliente no recupera el servicio, luego de haberlo pagado. BAFI
bloqueado en QDN - HL



1 > L .
BAFI navegacion lenta BAFI ;51;\ salqco/sa.n
interne
2 . X 8 -
BAFI activo el " BAFI cambio de plan
E . — 9 Techo de
Contrasefia Wifi ° ‘ navegacion/sin internet

&) BAFI bloqueado/sin : Equipo no
_ internet 7 enciende/dafio fisico
BAFI no existe/sin . &) Fuente de poder
internet quemada

BAFI no registrado/sin '¥9 No puede realizar o
internet _ recibir llamadas

Protocolo T2:

Cliente tiene inconvenientes de conexidén con su contrasefia wifi.



1 = S
BAFI navegacion lenta BAFI ;51;\ salqco/sa.n
interne
2 . X 8 -
BAFI activo ° i " BAFI cambio de plan
E . — 9 Techo de
Contrasefia Wifi ‘ ‘ navegacion/sin internet

&) BAFI bloqueado/sin : Equipo no
_ internet 7 enciende/dafio fisico
BAFI no existe/sin . &) Fuente de poder
internet quemada

BAFI no registrado/sin '¥9 No puede realizar o
internet _ recibir llamadas

Protocolo T2:

Cliente activo en QDN. Saldo. Techo de navegacidn activo, no es posible recuperar. Segunda luz roja.



BAFI navegacion lenta ° BAFI ;sin saldo/sin
internet

2 , . 8

BAFI activo | S " BAFI cambio de plan
E . e — 9 Techo de
‘ navegacion/sin internet

&) BAFI bloqueado/sin : Equipo no
_ internet 7 enciende/dafio fisico
BAFI no existe/sin . &) Fuente de poder
internet quemada

BAFI no registrado/sin '¥9 No puede realizar o
internet _ recibir llamadas

Protocolo T2: Cliente indica lentitud en internet, se realizan procedimientos manuales.



1 - . ;
BAFI navegacion lenta BAFI sin saldo/sin
internet
BAFI activo il " BAFI cambio de plan
E . e — 9 Techo de
‘ navegacion/sin internet

&Y BAFI bloqueado/sin : Equipo no
internet enciende/dafio fisico
BAFI no existe/sin . i%) Fuente de poder
internet quemada

BAFI no registrado/sin '¥9 No puede realizar o
internet _ recibir llamadas

Escalamiento Sdesk - Soporte Tecnolégico
Protocolo:

Se realiza cambio de saldo, segun la fecha de inicio. Sin saldo refil cargado. Sin saldo cargado en ESAC.

13 Equipo no responde/sin 16 BRVATh (= bloqueado/no °
internet \ puede llamar

2 Sin saldo maestro/no °

£%)  No reconoce red/sin
" internet (+) ‘ puede llamar

Sin conexion
WIFI/Cobertura

Cliente activo en QDN °




2%) Equipo no responde/sin 'a) VoITE blogueado/no
internet \ puede llamar

o/ Noreconoce red/sin \ Sin saldo maestro/no
internet ; puede llamar

Cliente activoen QDN

rtura

Escalamiento:
Soporte Tecnoldgico



2%) Equipo no responde/sin
internet

.%5)  No reconoce red/sin

internet

Cliente activoen QDN

Escalamiento:
Soporte Tecnoldgico

& \oITE bloqueado/no
puede llamar

17 Sin saldo maestro/no
puede llamar




2%) Equipo no responde/sin
internet

.%5)  No reconoce red/sin

internet

Cliente activoen QDN

Escalamiento:
Soporte Tecnoldgico

& \oITE bloqueado/no
puede llamar

17 Sin saldo maestro/no
puede llamar

rtura




2%) Equipo no responde/sin 'a) VoITE blogueado/no
internet ; puede llamar

o/ Noreconoce red/sin \ Sin saldo maestro/no
internet ; puede llamar

Cliente activo en QDN Q

rtura

Escalamiento:
Soporte Tecnoldgico



2%) Equipo no responde/sin 'a) VoITE blogueado/no
internet ; puede llamar

17 Sin saldo maestro/no
puede llamar

rtura

Escalamiento:
Soporte Tecnoldgico



2£) Equipo no responde/sin w’ \VoITE bloqueado/no (D
internet _ puede llamar

o/ Noreconoce red/sin Sin saldo maestro/no
. internet 7 ; puede llamar

Cliente activo en QDN

Escalamiento:

Soporte Tecnoldgico

TIPOLOGIAS ESCALAMIENTOS SUPPORT@L

Siempre crea ticket en Support@I| de acuerdo a la tabla con las tipologias de escalamiento.



Tipo de solicitud: Bloqueo BAFI

Categoria . Subtipo e .
& Equipo soporte 7 Observacion Ticket
padre solicitud
Corrige inconsistencia de lineas BAFI que se : g::i:{:::g
Creacién BAFI encuentran activas en ESACy no se encuentran ; 4 e s
creadas en HLR (validar en QDN) * Tipo de solicitud: Creacién BAFI
* Tipo de producto: Cuenta Exacta
+ Categoria: HLR
4 . Corrige inconsistencia de producto entre ESAC |* Sub-categoria:
Corieccioniie st y HLR. Correccién de IMSI y perfil TFI * Tipo de solicitud: Correccion perfil BAFI
* Tipo de producto: Cuenta Exacta
+ Categoria: HLR
: - * Sub-categoria:
Desblogueo BAFI | Desbloqueo por robo equipo y servicio + Tino de solicitud: Desbloqueo BAF!
* Tipo de producto: Cuenta Exacta
* Categoria: HLR
ONE Bloqueo BAFI Bloqueo por robo equipo y servicio : B EgTLE
.

Tipo de producto: Cuenta Exacta

Venta nueva sin carga

Solicitud de ajuste de saldo de producto BAFI.
En la observacién indicar el nombre del plan
que registra en ESAC.

Categoria: Soporte Tecnoldgico
Sub-categorfa:

Tipo de solicitud: Venta BAFI sin carga
Tipo de producto: Cuenta Exacta

Sl R [T Ajuste saldo BAFI

Solicitud de ajuste de saldo de producto BAFI.
En la observacion indicar el nombre del plan
que registra en ESAC

o o e o

Categoria: Soporte Tecnoldgico
Sub-categoria:

Tipo de solicitud: Ajuste de saldo BAFI
Tipo de producto: Cuenta Exacta

Revision estado red
BAFI

Validar estado de la red por comuna

o o o o

Categoria: Soporte Tecnologico
Sub-categorfa:

Tipo de solicitud: Cobertura BAFI
Tipo de producto: Cuenta Exacta

ESCALAMIENTOS ESPECIALES

Ejecutivo de atencidn al cliente, debe ingresar el escalamiento a través

de los CRM y/o Support@Il y dejar todos los registros que

correspondan en los sistemas.

Adicionalmente, debe verificar si corresponde realizar escalamiento a

soportesscc@clarovtr.cl, segiin lo que indique el procedimiento

vigente para el requerimiento segln los pasos revisados en este
documento.

En forma excepcional, si los escalamientos o derivaciones realizadas a través de las
indicaciones detalladas en el procedimiento correspondiente, no tienen respuesta en el SLA
definido, se puede realizar escalamiento a los encargados de area, sin embargo, esto puede

realizarlo de manera Unica:

e Sucursales: Supervisor o JOP
e (Call Center: Supervisor

e (Canales Digitales: Supervisor



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

Es correcto afirmar que, BAFI ofrece internet Wi-Fi mediante un router fijo inalambrico

en las bandas de 3.500 MHZ y 2.600 MHZ 4G que proviene de red movil.

Verdadero

Falso



Pregunta

La actualizacion de los nuevos canales del plan contratado sera efectiva dentro de 15

minutos a 2 horas, como maximo.

Verdadero

Falso
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INFORMACION IMPORTANTE

IMPORTANTE

Recuerda tener siempre presente:



Tipifica correctamente las atenciones entregadas segun lo indicado
en cada publicacién de nuestra plataforma CLAVE.

Debes tener mayor cuidado en tipificar casos de baja de servicios
que se transfieren a retencion por fallecimiento de titular.

Te invitamos a revisar mas informacion ingresando


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/331
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°19 - DTH
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°19 -
DTH

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

FINALIZAR



