VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 07 -
Digital

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 05 AL 18 DE MAYO

APLICACIONES DE STREAMING

INCONVENIENTES TELEFONIA FIJA - RED HFC

ACTIVIDAD

SUCURSAL VIRTUAL

INCONVENIENTE CON LLAMADAS TELEFONIA FIJA - RED FTTH



DESAFIO TERMINADO
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APLICACIONES DE STREAMING

PROCEDIMIENTO

El siguiente procedimiento te ayudara a abordar casos de clientes que consulten o tengan
inconvenientes a la hora de utilizar las aplicaciones de streaming que tiene el cliente

dentro de su plan.

Aplica para clientes persona con servicio fijo y Movil.

Consideraciones necesarias para las aplicaciones de streaming



Dispositivos donde el cliente puede Dbox Smart -> descargando la app

visualizar las aplicaciones de streaming

WEB -> Desde la pagina web de

cada aplicacién

Movil -> descargando la aplicacion

en su dispositivo movil.

Credenciales creadas para poder ingresar a Sucursal Virtual

las aplicaciones de streaming

En aplicacién que desea utilizar

Google ->

Plan compatible con las Apps de streaming Validador de Rut para Aplicaciones

contratadas

Plan Comercial

PRIMERA LINEA

REVISION

El cliente tiene la oferta Continuar
correcta en ANDES? Informar al cliente que

necesita realizar un


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1057
https://vtr.com/streaming
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1004

;Contratd el servicio,

actualizo su plan o fue

instalado dentro de los

15 mins?

;El estado del servicio

es ACTIVO?

¢El cliente tiene
credenciales para la

Sucursal Virtual?

¢El cliente puede
ingresar a la Sucursal

Virtual?

Superd los 15 mins? :

Continuar

Continuar

Continuar

Solicita al cliente
ingresar a una
aplicacion de
streaming diferente.
Si Aln no puede
ingresar, consulta
cual es la aplicacién
streaming a la que no

puede ingresar

cambio de plan para

obtener las aplicaciones.

Menos de 15 mins:
Informar al cliente que
podra acceder a las
aplicaciones 15 mins
después de la
instalacién o cambio de

plan.

Informar que no se
puede entregar soporte
con el servicio

suspendido

Revisar el procedimiento
CREACION -
RECUPERACION
CREDENCIALES
SUCURSAL VIRTUAL para

activarlas.

Continuar



¢El cliente tiene la
suscripcion a VTR

correcta?

¢Puede reproducir otro
contenido de

streaming?

¢El proveedor de

internet es VTR?

;Tiene una cuenta

Gmail creada?

Explica que debes Indicar pasos de Login

transferir a un segun la aplicaciéon
equipo especialista

para revisar el caso

Explica que el Continuar
inconveniente se
debe a un
inconveniente que
presenta la aplicacion
en ese momento.
Explica al cliente que
puede revisar este
inconveniente en el
centro de ayuda de
esa aplicacién en
particular o bien
esperar unos

minutos y volver a

intentarlo.

Verifica si tiene Indica que debe verlo

acceso a cualquier con esa compafiia en
contenido de internet particular
(una pagina web, otra

app de streaming)

Verifica con el cliente
¢ No sabe/No
los pasos correctos
recuerda: Indicar
de acuerdo al

acordeén de ;COMO
DESCARGAR Y/O

o crear cuenta para

acceder a las

que debe recuperar



¢Cliente desconoce
Contenidos
Reproducidos o

Perfiles Creados?

ACTUALIZAR UNA
APLICACION DESDE
EL DBOX SMART?,
con el fin de guiar su

asociacion.

Indicar al cliente que
para prevenir que
otros posibles
usuarios puedan
ingresar a su cuenta,
debe cambiar la
contrasefia de su
sucursal virtual.
Apoyarse en la
publicacién Sucursal
Virtual

Informar que de
todas maneras sera
transferido a un
equipo especialista
para revisar el caso

en particular.

aplicaciones.
Sugiere revisar el
centro de ayuda de

google

* No sabe como
hacerlo: Indica al
cliente que enviaras
un técnico al
domicilio para
ayudarle con la

configuracion

Si el cliente continua con
inconvenientes con el
ingreso o creacion de
cuentas debes transferir
a la plataforma de

streaming ANEXO 4059



IMPORTATE: Para canales NO VOZ, envia el siguiente link seguin la aplicacion a la que se

quiere loguear el cliente. Puedes apoyarte con el siguiente script: "XXX apdyate en el

siguiente video tutorial para loguearte en la aplicacién XXX . Si te quedan dudas, por favor

coméntame"

LINKS —

DISNEY+

MAX

PRIME VIDEO

UNIVERSAL+

MEGA GO

RIIVI

ATRESPLAYER

https://www.youtube.com/watch?

v=WjshSq5FgPY&t=6s

https://www.youtube.com/watch?v=-
co Nx8pTpk

https://www.youtube.com/watch?
v=XRXfORKjG7Q

https://www.youtube.com/watch?
v=B VigkgOYk

https://www.youtube.com/watch?
v=ErmeOHKVHv8

https://www.youtube.com/watch?
v=_FEtMFm1jpA

https://www.youtube.com/watch?
v=/f1n1DclZls



https://www.youtube.com/watch?v=WjshSq5FgPY&t=6s
https://www.youtube.com/watch?v=-co_Nx8pTpk
https://www.youtube.com/watch?v=XRxfOpKjG7Q
https://www.youtube.com/watch?v=B__VlqkgOYk
https://www.youtube.com/watch?v=Erme0HKVHv8
https://www.youtube.com/watch?v=_FEtMFm1jpA
https://www.youtube.com/watch?v=Zf1n1DcLZLs

https://www.youtube.com/watch?
v=utN19LP40Q1M

EDYE

https://www.youtube.com/watch?
v=aMIFRAtDEUE

CINDIE

PLATAFORMAS DE STREAMING

Paginas de ) .
Link Script
apoyo
ACTIVACION DE https://vtr.com/disneyplus(opens "Para generar la activacion de
APP in a new tab) esta aplicacion, debe dirigirse a

https://vtr.com/disneyplus(opens

in a new tab), y, una vez


https://vtr.com/disneyplus(opens
https://vtr.com/disneyplus
https://vtr.com/disneyplus(opens
https://vtr.com/disneyplus
https://www.youtube.com/watch?v=utN19LP4Q1M
https://www.youtube.com/watch?v=aMlFRAtDEuE

CHAT SOPORTE Chat de ayuda(opens in a new tab)
DISNEY PARA

RECUPERACION

DE DATOS

CUENTA YA CREADA CON PAGO PARTICULAR

registrado, estara listo para
comenzar a disfrutar del mejor

contenido."

Sr (a) xxxxxx, entendemos el
inconveniente informado, usted
debe dirigirse al centro de ayuda
de Disney+ con la finalidad de
corregir la situacion de
activacion, lamentamos los
inconvenientes que esto, le

pueda causar”


https://survey.disneyplus.com/dtcvx_chat?language=es-CL&country=CL&product=Disney

|.__': Brprom W, Burunthe = Mags e o=
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A0ud pasa sl ya tengn susorpoiin a Disney+7 Haz clic agui

aET Y
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JComo activo mi cuenta Disney+ por primera vez?

T e e L S st Dy [ o O e Terbguata
kil

Ingresa a vtr.com/streaming y haz clic en la pagina de Disney+. Luego haz clic en activar

cuenta. \n\nNota: Informa al cliente que también puede ingresar a vtr.com/tv.\n



Ingnesa fus credenciales de suoursal
wirtual







Enter your amail

Ingresa el correo electrénico con el que tienes asociado tu cuenta original de Disney+



Enter your password

alewsnow@emall.com =

Ingresa la clave que tienes asociada a tu cuenta original de Disney+



Nuevo episodio cada martes
8p.m.
e 2omke

o -
%“5"5? CEOGRAPHIC

Novedades en Disney+

iListo! Ya podras disfrutar del mejor contenido de Disney+ y tu cuenta quedara vinculada a
VTR.



Dah

Update on your Disney+
account.

Sy + FixAr + N + OO + Oz

Si el cliente pagaba por Disney+ de manera particular (es decir, no asociado a
proveedor)\n\nRecuérdale que, recibira un correo por parte de Disney+, hasta 36 horas
después en donde se informara sobre la pausa de su cobro. Es decir, Disney+ se encarga de
reconocer la cuenta, dar de baja el cobro y reconocer que ahora es sin costo adicional por

el beneficio VTR. El mail se ve similar a este.



Administrar cuenta

Una vez que el cliente ya tenga su suscripcion con VTR activa, dentro de los ajustes, se vera
de la siguiente manera (ver imagen). Dice “administrar con VTR”, lo cual dirige a la sucursal

virtual.




Paginas de

apoyo

LINK PARA
ACCEDER A
CONTENIDO DE
MAX

CENTRO DE
AYUDA MAX
PARA
RECUPERACION
DE CUENTAS O
PERFILES DE
USUARIO
OLVIDADOS

Link

https://play.max.com

https://help.max.com/cl/Home/Index

Script

“Sr(a) XXXX para
acceder a todo el
contenido que
usted tiene
disponible en MAX
debe dirigirse a la
pagina
play.max.com e
ingresar con sus
credenciales de

Sucursal Virtual”

“Sr (a) XXXXXX,
entendemos el
inconveniente
informado, usted
debe dirigirse al
centro de ayuda
de MAX con la
finalidad de
solicitar las
actualizaciones de
su email y/o
perfiles,

lamentamos los


https://play.max.com/
http://play.max.com/
https://help.max.com/cl/Home/Index

PASO 1

Desde tu DBOX

St i “Lornelin £ o prososdor
TIWE

Creabe Your ALCount

PASO 1

Desde la WEB

PASO 2

Vtara of o g DR 1 guntasls

M

You're All Set!

PASO 2

inconvenientes

que esto, le pueda

causar

PASO 3

e o (e de Soror

PASO 3
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CLIENTE TIENE CUENTA EN AMAZON, PERO NO ESTA
SUSCRIPTO PRIME VIDEO



= s : "ty e Dent s ]
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Elementos esenciales para

los jugadores de videojuegos &
¢ 2

Accesorios para juegos Mejoras ficiles para espacios Belleza por menos de 25 USD Compre las categorias mis
elevados vendidas

Dirigete a amazon.com (https://www.amazon.com/)
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Haz clic en “identificate” ubicada en el menu principal



0
p

Iniciar sesion
E-mail o celular

Contimur

Al continuar, sceptas Las Condicionss de wio ol Aviso
de prrvacidad de Amazen

v jNecesitas ayuda?

iCompras para el trabajo?

Compra en Amazon Business

{Eret nuevo en Amaron?

Crea tu cuenta de Amazon

Inicia sesidn con correo electrénico asociado a la cuenta o nUmero de teléfono asociado a la
cuenta Amazon



PASO 4

amazon

Iniciar sesion
+56957095104 Cambiamw

Contraseda FObddaste tu contrasedia?

Iniciar sesidn

| Recuérdame. Detalles =

Iniciar sesién con un codigo

Ingresa la clave asociada al email o cédigo al nimero celular nimportante: En caso de que
haya olvidado su contrasefia, el cliente debe seguir el flujo haciendo clic en ;olvidaste tu
contrasefa? Y recuperarla, siguiendo el flujo de Amazon de recuperacion de contrasefia por

mail o teléfono. Luego de que haya recuperado su contrasefia, sigue al paso 5.
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pr!me q.ay Santiago 7550123 - | Cuenta y Listas -~  y Pedidos

=Todo OfertasdelDia Comprarde Nuevo Servicio al Cliente Listas Tarj Regale Vender Comprar por categorias principales

TuAmazon.com  Tuhistorial de bisqueds  Becomendaclones parati  Mejorar s recomendaciones.  Tuperfil  Mis informacidn

La mejor seleccidn para ti
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Dispositivo de stresming Amazon POPP Refresco prebidtico Apple Reoloj inteligente de La serie Onyx Storm (Deluxe Limited
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Verifica que estés dentro. Tu nombre aparecera en el menu principal. Ahora debes activar la

cuenta
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Desde Dbox: Debes decirle al cliente que pese a querer reproducir contenido en el
televisor, debe hacer la primera autenticacién desde su celular (o web si lo prefiere) y luego
ingresar su cuenta en la TV.

Entonces, si elige Mobile, debe ingresar a vtr.com/primevideo y hacer clic en activar cuenta.
Importante: A través del dbox Smart dirigete a apps y juegos, prime video. Si no la tienes,

buscala en google play store y descargala.



PASO 7

IMPORTANTE: Una vez que esta autentificado, menciona al cliente que debe iniciar sesién

Desde Movil:

en Prime Video con sus credenciales creadas (en caso de que se haya creado la cuenta por
1era vez) o credenciales ingresadas (si ya tenia cuenta Amazon).
Indica que luego de esta primera activacion, ya puedes ingresar con tu cuenta Amazon a

prime video también desde tu computador y dbox Smart u otro Smart TV.



PASO 8

Desde WEB: En caso de que el cliente haya olvidado su contrasefia de Amazon, debes
dirigirlo a https://www.amazon.com, para su recuperacion. Luego de esta primera

activacion, ya puedes ingresar con tu cuenta Amazon a prime video también desde la

aplicacién Mobile, dbox Smart u otro Smart tv.

Ir a creacién de cuenta



https://vtr.com/universalplus

_ 5

Ir a creacién de cuenta

3 SOLO WEB Y DBOX SMAR (NO SE PUEDE USAR


https://vtr.com/megago

EN 10S)

VINCULAR CON CUENTA DE VTR

PASO 2

1. Ingreias ATRESPlayes, veleccions TU CUENTA 2o Wisldn de la CLEENTA w detalles, 3= Splecciona SUSCRIPCION Y PAQUETES,

&,-in la mssma 1eccidn mds abajo aparece |a 5.~ Seleccionas VTR .- Accede a SUCLIRSAL VIRTUAL de VTR ¢
apcdan O ACCEDER CON TU OPERADOR, ingresxs credenciabes,
selercionas y le das aceptar

PASO 1



s, Fearta
7. Beprvvenido a ATRESFLAYER Pramium, B.- ¥a puedes reproducir contenido sin costo.
cuenla asocisds a VTR

Bamvenic o atretplayer

CORRED ELECTROMICO, confirmando vinculacion,

Cantidad de pantallas en
DISPONIBILIDAD DE DISPOSITIVOS
simultaneo

5 SOLO WEB Y DBOX SMAR (NO SE PUEDE USAR
EN 10S)

Ir a creacién de cuenta



https://vtr.com/edye

Cantidad de pantallas en simultaneo 3

Ir a creacién de cuenta

Con Fanatiz, tendras acceso a la cobertura de ligas internacionales como las de primera
divisién de futbol de Argentina; la Ligal TeApuesto de PerU; el campeonato Paulista de
Brasil; la Liga BetPlay de Colombia, entre muchos otros, que rednen en conjunto cerca de

1.000 eventos en vivo.


https://vtr.com/cindie

CREACION Y ACTIVACION DE CUENTA



L e =2

Activacidn con cidigo

1

ke a Seat at the World's
Largest Stadium.

Ingresay selecciona activacion con cédigo



Escanea ente OR o visita

watch fanatiz_com/pair/ e ingresa el
cédigo de abajo (solo puede usirse una
var)

1ke a Seat at the World's
Largest Stadium.




Ingresar

Ingresar con Google

Ingresar con Apple

Ingresa con tu operador

Ingresar con email

Selecciona ingresar con operador



¢Cudl es tu proveedor?

Selecciona VTR



vtr.com

Accede usando tus credenciales de la Sucursal Virtual

Recuerda que los datos para ingresar son los
mismos de tu Sucursal Virtual.

Ingresar

Ingresa las credenciales de sucursal virtual



Ingresa tu correo
< electronico para

comenzar

Ingresa el correo electrénico



Activa tu
cuenta

Ingresa el cédigo de activacion enviado al mail



EPHS5DA

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1007
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INCONVENIENTES TELEFONIA FIJA - RED HFC

PROCEDIMIENTO

VERIFICA
PRECONDICIONES

ALCANCE DEBES SABER INDAGA

e flalcance de este procedimiento es para las primeras lineas telefdnicas, remotas y presenciales.

e [sta atencion se puede dar al Titular o Usuario del servicio.



VERIFICA
PRECONDICIONES

ALCANCE DEBES SABER INDAGA

e Ingresar una Solicitud de Servicio, solo si luego del Diagnostico Técnico se determina que es
necesario.

e Andes: El procedimiento de [ngreso de Pedido Adicional indica la compatibilidad de este con otros
requerimientos.-

e No se brinda soporte si el servicio se encuentra suspendido.

VERIFICA
PRECONDICIONES

ALCANCE DEBES SABER INDAGA

Realizar consultas que ayuden a determinar cudl es el inconveniente del cliente.

- ¢Cudl es el inconveniente que presenta?

- ¢Desde cuando ocurre esto?

- ¢Cudntos aparatos telefénicos tiene en domicilio?

- Si tiene mas de un aparato telefonico, consultar si sucede en todos los equipos telefonicos.
- ¢No puede llamar a un ndmero en especifico 0 a ninguno?

- ¢No puede comunicarse a nimeros de RED FIJA o CELULARES?

- ¢:De qué compafiia pertenecen el o los nimeros que no puede comunicarse?

- ¢Es primera vez que le sucede esto?

VERIFICA
PRECONDICIONES

ALCANCE DEBES SABER INDAGA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1343

1. Revisar que los servicios estén activos comercialmente. Apdyate en la publicacion Estado del
servicio

2. Descarta que exista una falla masiva. Para esto:

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

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

b) Sihay 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. Puede hacer seguimiento al horario de
solucién en vtr.com/seguimiento”

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”.

c) Escalado a red
En caso que bajo la columna problema, indique "ESCALADO RED”, tal como muestra la imagen, para el
cliente se traducira en que percibira algun corte o intermitencia en su servicio

i) Revisa la hora de inicio y término de los trabajos
ii) Informa al cliente que en su sector se estan realizando trabajos de mejora. Puedes apoyarte con el
siguiente script:

VOZ

“Sr (a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podria provocar intermitencia en sus
servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que esta
situacion te podria ocasionar”

NO VOZ

“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”

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


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

iii) 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.

3. Revisar si hay alguna contingencia en CLAVE, que esté vigente y que entregue instrucciones
respecto del Inconveniente que presente el cliente.

e Realizadas las revisiones basicas, revisa segln el inconveniente que presente el cliente

e Una vez realizadas las verificaciones basicas, indaga con el cliente cudl es el inconveniente que
presenta

En esta edicién del Desafio revisaremos algunos inconvenientes que podria presentar el

cliente y su gestion:

SE CORTA MIENTRAS HABLA / TONO INTERMITENTE

GESTION _

1. Realizar RESET/REFRESH, Desde la cuenta deSERVICIO en la seccion PRODUCTOS INSTALADOS

Seleccionar TELEFONIA FIJA
Presionar el botén RESET/REFRESH.
IMPORTANTE

e Alrealizar un Reset/Refresh, se reiniciara por completo el equipo, lo que conlleva que si el cliente
cuenta con servicio de BANDA ANCHA también se reiniciaria el Internet.

e Para mayor informacion, revisa la publicacion RESET/REFRESH

2. Si el Reset indica PROCESO FALLIDO, se debe ingresar una visita en terreno SERVICIO DEGRADADO
TIPO Seleccionar TELEFONIA FIJA



AREA Seleccionar REPARACION TECNICA
SUBAREA Seleccionar SERVICIO DEGRADADO

Revisa el procedimiento de INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO CON REPARACION TECNICA.

NO RECIBE LLAMADOS

GESTION _

1. Indica al cliente revisar si aparato telefénico esta con Volumen de la campanilla

2. Si funciona correctamente, solicita al cliente presionar “*73 o 73#". Luego de esto, indica que vuelva a
probar si puede recibir llamadas.

3. Descartados los puntos anteriores, ingresa la siguiente solicitud de servicio y explica al cliente que
sera contactado en un maximo de 72 hrs. Habiles con la solucion de su inconveniente:

TIPO: Telefonia Fija

AREA: Inconveniente en Servicio

SUBAREA: Problemas de Llamadas

DESCRIPCION: #No realiza llamados, inconveniente del cliente

NO REALIZA LLAMADAS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036

GESTION _

1. Verifica como esta realizando la llamada. Si el cliente no esta marcando correctamente, explica la
forma correcta de marcar:

Red fija: codigo de area + N° telefonico
Celulares: 9 + N° celular

2. Descartados los puntos anteriores, ingresa la siguiente solicitud de servicio y explica al cliente que
sera contactado en un maximo de 72 hrs. Habiles con la solucion de su inconveniente:

TIPO: Telefonia Fija

AREA: Inconveniente en Servicio

SUBAREA: Problemas de Llamadas

DESCRIPCION: #No realiza llamados, inconveniente del cliente

FONO BLOQUEO

GESTION _

1. Si el cliente indica que NO puede ver el detalle de llamados por medio de la Sucursal Virtual o no la
recibié junto a su boleta, proceder a generar la SOLICITUD DE INCONVENIENTE DE SERVICIO para
posterior revision por parte del BackOffice Técnico en un plazo maximo de 72 horas habiles.

Desde la cuenta de SERVICIO
-TIPO Seleccionar TELEFONIA FIJA

- AREA Seleccionar INCONVENIENTE EN SERVICIO
-SUBAREA  Seleccionar SERVICIOS ADICIONALES



Para revisar la publicacion de ANDES - INGRESO DE SOLICITUD SERVICIO

DESViO DE LLAMADAS

GESTION _

Dependiendo de la informacién obtenida en la indagacion, se debe entregar el procedimiento
adecuado segun cada causal.

1. CONFIGURACION DE DESVIO DE LLAMADAS.
El desvio de llamadas debe ser realizado por el cliente a través de un equipo telefénico conectado a su
linea VTR.

1.1. ACTIVAR DESVIO.

a) Digitar 72#
b) Esperar tono.
¢) Marcar el nimero de nueve digitos al cual se desviaran las llamadas, y luego colgar.

1.2.  DESACTIVAR DESVIO.

a) Digitar 73#
b) Esperar tono.
c) Colgar.

2. INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO.

Si cliente contintia con inconvenientes con el servicio de DESVIO DE LLAMADAS, se debe generar una
solicitud de INCOVENIENTE DE SERVICIO para posterior revision del equipo de BACKOFFICE en un plazo
maximo de 72 horas habiles.

Desde la cuenta de SERVICIO
-TIPO Seleccionar ~ TELEFONIA FIJA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1326

- AREA Seleccionar INCONVENIENTE EN SERVICIO
- SUBAREA  Seleccionar SERVICIOS ADICIONALES

Revisa el procedimiento de ANDES - INGRESO DE SOLICITUD DE SERVICIO

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1326
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1052
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Debemos ingresar una Solicitud de Servicio, sélo si luego del Diagndstico Técnico se

determina que es necesario.Esta afirmacion es:

O Falsa

O Verdadera
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SUCURSAL VIRTUAL

SOLICITUDES

1.Visita técnica:
a) Accesos a revisar mi proxima visita técnica.
b) Opcidn para re agendar visitas técnicas.

2. Reserva tu hora en Sucursal
a) Obtén tu ticket de atencién
b) Agenda tu hora de atencion



3. Dar de baja servicios
4. Solicitud técnica

5. Solicitud de reclamo

6. Historial de solicitudes

Solicitudes

Visita téenica Dar de baja servicios
Revisa si tienes visitas activas en los Ingresa en caso.que quieras dar debaja tus
siguientes dias oreagenda. productos.

) o tienes visitas técnicas activas.

Solicitud técnica Solicitud de reclama

Reporta problemas en caso de inconvenientes Realiza una solicitud de reclamo desde nuestro.
€O TS PrOSULTES. fermulario de reclamos
-

Historial de solicitudes

Rewisa las solkitudes que has realizada de tus
productos y servicios.

(O conthcranas

e Los clientes pueden solicitar la desconexién de sus servicios principales.

e Este formulario NO realiza la desconexion automatica de los servicios, si no que
esta solicitud llega a un BackOffice quienes se va a contactar directo con el cliente
para poder gestionar la solicitud del cliente (con un SLA de respuesta de 24 horas

habiles).

IMPORTANTE



e NUNCA debes derivar al cliente a ingresar el formulario sin atenderlo, SIEMPRE

debes consultar cual es su requerimiento e intentar dar solucién

e Al recibir una llamada donde el cliente comenta que ingreso una solicitud por la
sucursal virtual (y no lo hemos contactado), SIEMPRE debes transferir al cliente al

area de Retencion para atender su requerimiento.

e Siempre deriva al area de retencién cuando el cliente manifiesta intencién de

desconectar sus servicios, NUNCA debes motivar a que llene el formulario.

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 1: El cliente tiene que ingresar a su sucursal virtual, con su usuario y contrasefa.

'. vtrcom

Ingresa a Sucursal Virtual

iBienvenido a tu Sucursal

4L Rut o email - U!rtu:-ll'
P | g =~ CONTRATA CANALES
£vigaste 1) contraseny? Y BOLSAS EN UN

CLICK

Recordame

Regisiate agul




PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 2: Luego ingresar a la seccion solicitudes.

Facturacidn Consumos Mis Servidos Configuraciin Contratar Senvidos Solicitedes

SOHCIIUUES Selecciona wproducto VECINAL n

Revisa si thenes visitas activas en los Ermite tu ticket de atencitn o reserva tu hor en

siguientes dias o reagenda, nuestras sucursales.

Ingresa en casa que quieras dar de baja tus Reportar problemas en algunas de mis
productos. productos.

Gl | <- G

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 3: Completar los datos del formulario. Importante destacar:
1. El formulario incluye el nombre y el RUT del titular que son completados de forma automatica
2. Todos los campos son obligatorios, excepto el campo descripcion.

3. El cliente no va a poder ingresar otro formulario si ya tiene uno ingresado en menos de 24 horas.



Solicitud para dar de baja servicios VIR

Es importante que revises al momento de completar los datos personales solicitados, ya
que una vez ingresados no podran modificarse y son necesarios para que podamos
validar la solicitud correctamente.

Nombre y apellide del titular

Gustavo Esteban Alfaro Redriguez

Rut del titular Emai

15876.543-2 Bustavo.ag@gmail.com

Teléfono Mativo

*569 v 60334996 Selecciona un motivo hg

Servitio a renunciar

seEmmnest | | Telefonia | Television Mavil

Ingresa descripcidn

PASO 1 PASO 2 PASO 3 PASO 4

Paso 4: Una vez completado todos los datos al cliente le va aparecer un mensaje de confirmacion
informando que lo van a contactar dentro de las 24 horas habiles siguientes. Ademas, le va a llegar un
mail confirmando el ingreso de su solicitud.



i) localhost

&

jRecibimos tu solicitud!

Te contactaremos en las proximas 24 horas habiles. (Lun - Vie de 09:00 a 21:00 hrs)

@ Te invitamos a revisar mas informacion ingresandoAQU_I'

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTE CON LLAMADAS TELEFONIA
FIJA - RED FTTH

ESTADO DE ONT

CONTEXTO

P Los inconvenientes en llamadas telefonia fija, corresponden a
degradaciones del servicio telefonico; los cuales se pueden
manifestar en intermitencia, ruido en la linea, se corta mientras
habla, no genera llamadas, no recibe llamadas o audio

unidireccional.



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

RECUERDA DEBES SABER INDAGA

e flalcance de este procedimiento es para primeras lineas de Call Center capacitadas en la atencion
de FTTH

e Este procedimiento aplica para clientes con tipo de red FTTH, (Ver Verifica y Analiza para revisar
como validar tipo de red).

e Sjse agenda visita técnica, Informa al cliente el tiempo de demora. Apdyate en la siguiente
publicacién REPARACIONES TECNICAS

RECUERDA DEBES SABER INDAGA

El modelo Modelo ONT: G-241W-A posee 2 puertos para instalar telefonia, mientras que el modelo
Modelo ONT: FG1100R-L ti ene 1 puerto.

RECUERDA DEBES SABER INDAGA

Realizar consultas que ayuden a determinen cual es el inconveniente del cliente.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1041

+ ¢;Cudl es el inconveniente que presenta?
+ ;Desde cuando ocurre esto?
- ;Cuantos aparatos telefénicos tiene en domicilio?

- Si tiene mas de un aparato telefénico, consultar si sucede en todos los equipos telefénicos.

Identificar si la dificultad corresponde a:
+ Ruido mientras habla.

+ Se corta mientras habla

+ Tono intermitente

+ No genera llamadas, pero si las recibe

+ Audio unidireccional

+ Tiene tono, pero no recibe llamadas

ESTADO DE ONT

Revisar conexiones ONT (Cable de red, electricidad, luces, etc.)

PASO 1 PASO 2

1. Validar el modelo de la ONT. Accediendo desde los productos Instalados al detalle del equipo.



Segrenio Velon [BAJ0 s

Mas infarmacion Resumen deiclignte

Productos y servicios

Saldos totates

LAENIE grad

Jararquiade cuentas

&ja MTA / CM Equipo

4

Atributos [T

Atributos

onsuita Saldo Prepago

ALCLB3IDEZ6CE MNOKIA

ConsLita Detalle Trafico Prepado

PASO 1

2. Revisar ONT segun el modelo.

Modelo ONT: G-241W-A
Modelo ONT: FG1100R-L

Fallas macivas

Perfiles Actividades

Caontactos

PASO 2

Modelo ONT: G-241W-A

Sol
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Jumper - cable de fibra optica

Roseta optica

a) Revisar conexiones de cable de fibra 6ptica entre ONT y roseta (esta pegada a la muralla):




WLAN INTERNET

b) Revisar luces ONT

Led “POWER" que indica si la unidad esta encendida.



) Si el POWER esta apagada entonces se debe solicitar al cliente validar conexién de la ONT

a la red eléctrica.



lliiiiiilll

Iisidw me
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TEL2 I TEL?

d) Revisar conexién de ONT con telefono, siempre el telefono estara conectado al puerto
“TEL 1". Si el telefono no esta conectado o esta en “TEL 2", indicar cliente que normalize

conexion al puerto “TEL 1"

Modelo ONT: FG1100R-L



Roseta optica
\ ki Jumper — cable de fibra optica
1"""4.-.._.. g

a) Revisar conexiones de cable de fibra 6ptica entre ONT y roseta (esta pegada a la muralla):



b) Revisar luces ONT

Led “POWER" que indica si la unidad esta encendida.



) Si el POWER esta apagada entonces se debe solicitar al cliente validar conexién de la ONT

a la red eléctrica.



Phiore

d) Revisar si el teléfono se encuentra conectado en la ONT en el puerto “PHONE".

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUIi

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 07 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
07!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




Para salir del Desafio solo debes presionar el boton "Finalizar™

FINALIZAR



