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é¢Qué es el nuevo D-box Smart?

El nuevo d-Box es un servicio de tecnologia de punta que te ofrece televisidon en alta definicidn. Este nuevo servicio
posee una guia de programacion, busqueda y recomendacidon de contenidos segun lo que hayas visto y aplicaciones
qgue puedas usar desde tu televisor.

Podras acceder a estas nuevas funcionalidades a través de tu nuevo control remoto, con un disefio mas moderno y
facil de usar, el cual posee control por voz y tecnologia RF que permite que funcione, aunque no apuntes al d-Box.
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Todas tus aplicaciones en un mismo lugar.
Descargue desde Google play vy accede a tus
s s PEYY e

aplicaciones Favoritas. m

Recomendaciones Personalizadas. Que te
permite descubrir mas contenidos en base a tus
programas favoritos.

Tu voz tiene el control. Busca contenidos,
simplemente usando tu voz. L
iOlvidate de escribir!

No te pierdas tus programas favoritos.
Pausa en vivo.

Replay TV

Graba tus contenidos.
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Debe saber

v

AN

ANERN

D-box funciona a través de internet y sbélo conectado a
internet hogar Claro (NO ES COMPATIBLE CON OTRAS
COMPANIAS)

Esta atenciéon se puede dar a Titular o usuario, con
excepcion de la entrega del PIN Compras/Parental (si) y
saldo VOD que se debe dar solo al titular de la cuenta.

Por defecto el Pin del D-box es 9999.

El alcance de este procedimiento es para primeras lineas de
Call Center capacitadas para atender el D-box.

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

Contenido lineal: Programacidén de television en vivo
Contenido no lineal: Programacion de VOD o Replay.

*Referencial

Para mas detalles de las caracteristicas y cémo funciona el
nuevo d-box Smart, descarga el Manual de Uso D-box
Revisa los canales que se pueden visualizar en Grilla Skinny-
Derechos generales.
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Caracteristicas

Incluye 60 horas de almacenamiento para grabacion de

Se conecta por WIFI o cable Ethernet. contenidos.

Permite instalacion de aplicaciones disponibles en Google

Requiere cable HDMI
App Store (Netflix, Spotify,etc)

Recomendacién de contenidos segun lo visto en las distintas
plataformas como Netflix y Prime video

Se debe conectar 1 d-Box por televisor.
Maximo 4 D-box por domicilio BUsqueda integrada entre la guia de canales, grabaciones y
Apps.

Botdn de busqueda por Google
Assistant (circulos de colores)

© 00 0 06

Control de programacion en vivo.

©©0 0000

Compatible con contenido en 4K.

*E| D-Box funciona soélo en televisores con conexion HDMI.
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PRECONDICIONES

Este procedimiento aplica para todos los casos en que el cliente con D-box indique tener inconvenientes con
su servicio de television, por ej.: problemas de reproduccidn, inconvenientes con replay/VOD/grabaciones,
pantalla en negro, problemas de conectividad, errores por pantalla, problemas control remoto, etc.

VERIFICA'Y ANALIZA
Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no coincidir, deben
ser actualizados. Puedes revisar el procedimiento de “MODIFICACION DE DATOS” AQUI

VALIDAR ESTADO COMERCIAL DE LOS SERVICIOS

1. Verifica que el servicio se encuentre activo y no presente suspension por mora o voluntaria, ante dudas te
puedes apoyar en la publicacién ESTADO DEL SERVICIO.

2. Validar estado comercial del cliente que no posea deuda pendiente o vencida, te puedes apoyar en la
publicacién COMO REVISAR LA DEUDA

v Si cliente esta con servicio suspendido por mora o voluntaria informar que servicio debe estar activo para
poder realizar esta gestion.
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Script canales voz:

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

Solicitud voluntaria:
Sr(a) XXX, hay una solicitud de baja/suspensién de su servicio, es por eso que no esta disponible. En ese estado, no es
posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.

Script canales no voz:
Sr(a) XXX, te informo que tu servicio se encuentra suspendido por que presenta un saldo pendiente con fecha de
vencimiento XX/XX/XX. Si lo deseas puedo ayudarte con informacién de nuestros diferentes medios de pago y asi se
restablezca tu servicio.

Solicitud voluntaria:
Sr(a) XXX, te informo que tu servicio se encuentra suspendido por que presenta una solicitud de desconexidon con fecha
XX/XX/XX.

v Si cliente desea activar sus servicios suspendidos transitoriamente revisar procedimiento SUSPENSION Y
REANUDACION VOLUNTARIA AQUI

v Validar dentro de servicio de televisidn que cliente tenga contratado D-Box en esa cuenta de servicio.

Si cliente no posee D-box en dicha cuenta de servicio, continuar con el protocolo actual de atencién de servicio de TV.

Si cliente tiene D-box continuar con el paso de Indaga Linkear a claro mas
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Indaga

éEs el Unico servicio afectado?

éQué tipo de inconvenientes presenta el servicio?

éCuantos televisores tiene habilitados con D-box?

éLe ocurre en todas las TV del domicilio?

éEl/los D-box que presentan inconvenientes estan conectados por coaxial? ¢O por internet?
éLe ocurre solo en D-box?

a) Si la afectacion es en un servicio andlogo o un D-box diferente al nuevo D-box
continuar atencién segun procedimientos actuales.
b) Sila afectacién es un D-box continuar con la validaciéon de cobranza.

Validacion de cobranza dentro de 72 horas.

1. Validar que cliente si cliente salié de cobranza:

a) Sicliente salié de cobranza dentro de 72 horas realiza un REFRESH al equipo, recomienda desconectar y conectar
el cable corriente. Este deberia tardar en promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en linea.

b) Sila actividad de Refresh es fallida y queda con error, se debe continuar con los siguientes puntos.
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Se debe gestionar una visita técnica en SUR, con la tipificacién de “No hay Senal”

Registra:
HFC MAS / TECNICO / VENTA VHFC/ TELEVISION/ No hay Sefal

Informar

Script canales voz

“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado fue derivado a un Area especialista para ser resuelto a la brevedad
posible. Lamentamos las molestias que esta situacion le podria ocasionar. Nos comunicaremos con usted
en las préoximas 72 horas habiles para confirmar que su servicio esté ok”.

Script canales no voz
“Sr(a) XXX, hemos derivado tu caso al area especialista quienes se contactaran contigo dentro de 72 horas
habiles”

Si el inconveniente persiste continuar con el paso Revisar servicio de Internet.

a) Sielinconveniente persiste continuar con el paso Revisar servicio de Internet.
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Revisar Servicio de internet

1. IDENTIFICAR TIPO DE RED : Recuerda que es servicio HFC.

2. Dependiendo del tipo de RED deberas realizar todos los pasos, hasta el paso 6 de la publicacién
Inconvenientes de internet.

Cuando llegues al paso 6, has la revisidon para verificar la compatibilidad del cable modem (HFC) con la velocidad
contratada.

Inconvenientes internet - 7 pasos

Revisa la IP de D-box, para obtenerla realiza los siguientes pasos: St MAC 0-bx BTV - E22607207001629

3. IP D-BOX .
Ingresa a BEC web para ver la IP. -

imwarne ¥ Fecha 5633 / 25-01-2022 14:24:59

erguap Confgurado - W
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3.1 En Smart portal WIFI lo pegamos en el buscador e ingresamos en la opcién “DISPOSITIVOS”

e ASSIA BBl clovdchoae

’
FAS7408574F9 Resumen de Linea: E457408574F¢2
| ® Resumen Id de Linea: F&:57:40:85:74:F9 <
= Dnspwmvos
2 AndlSis de linea e e e e Test de velocidad: Plan de Servicio! Dispositivos en pausai 0
¥ WiFi £ty SOV Bajada MiA Nembre 300 Mega Residzacial
Latencia MiA Subida 7 Mbps

b
bps

lithe N A

¥ Remoar Control Parental Jitter @ N

AP Principal
(V) actadi
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3.2 Buscamos la IP del D-box que estamos revisando en las conexiones del Modem

Filtro ©

Tipo =~

E b1l loogn® P

Vision General
Estado
Tipa
Nambre
Fabricante
Modeto
Version SO
Intertaz

S50

Canal

Modo Max, €

Liytensidadd s=dal

‘ ‘@" Conectatos
Nombre <
COMMSCOPE 16245
REDMINOTFES-REDMI
TV DEL DORMITORIO

DESLKTOPR-754L981

() Desconectades

2LG-NAT,.85:74:F9)

GALAKY ALY DE JONATHAN

GALAXY-JE-DF-FRIKA
HubTV
HubTv
HubTV

XBOXONE

lDir—u idn 19

Direwcion MAC

() Todes

ntertaz @ <

SGHz
2AGHz

SGHz

2AGH?
2AGHz
SGHe
S5GHz

S5GHe

Interfaces ©

F2.4GHz ¥ Conectado
S5ID

Velockdad max, modida ©
Trafico (Bajada)

Trafico (Subida)

Latencia

Modo Max. ©

S0

VTR-581235%0
VIR-53123%0
VTR-581235%0
VTR 5812390
VTR-581235%0
VTR 5812390
VTR-5812350
VTR 5812390

VTR-5312350

F5GHz
5SID

Canal
Vedocidad max
Trafico (Bajada)
Trafico (Suhida)
Latencia

Modo Max, ©

kol
“»
e
Ll

000000000

medida €0 341.03 Whps

Cstado ¢

puedes verificar con Smart portal WIFI el
método de conexidn:

Wifi bajo el icono B

Extensor Wifi L

bajo el icono
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Conexion por Cable en la seccidn “Dispositivos No Wifi” (al final de la pagina).

Ejemplos:
WIFI

Sercormm IP3442M-L (... FRDO...

- é Conectado
,r;: MOTOROL A (AF:2002E0) . AGHz LIH-43R3TAL @ Coneclada 168.09 Mbps
= HubTY 5GHz LIE 4883785 Q Canectado  392.96 Mbps
== HubTv 5GHz LIB-4883785 <D Conectado 264,44 Mbps
C:‘ UNKMNOWM [AFADEF) 2 A0GH LIB-43R3TAL Coneclada 184.61 Mbps
@) UNKNOWN [CASE:72] 5GHz LIE-4883 785 64 Conectads  591.56 Mbps

Vision General

Estado
Tipo
Nombre
Fabricante
Modelo
Versign 50
Interfaz

551D

Canal

Modo Max. €

@ Conectado
= Seflop Bl
HubsT
AMPAE

I siial
Direccion IP

Interfaces 6

F2.4GHz
551D

Canal

LIE-4833TE5

1 (20 Mhz)

Velocidad max, medida @& 250,28 Mbps

Trafico (Bajada)
Trafico [Subida)
Latencia

Modo Max, €

/A
MM
MIA
Bo2 1lac

=EGHz + Conectado
551D

Canal

Velocidad max. medida &
Trafico (Bajada)

Trafico (Subida)

Latencia

Modo Max. &

LIB-1883745

148 (80 Mhz)

96 Mbps

11.2= MEB jrmar04)
9,53 MB (mar D4)
5 ms (mar 4]

B02.1lac

G

Entrenamiento
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Id de Linea: 48:03:43:30:45:E3 @ Conectada  [aditimas

Filtro € | (m) Conectades ) Desconectades ) Todoes Verexp
Tipen = Hamhre & Interfazrdh = 551D = L - Estadn & 1
= & COMMSUDPE TG24521LG-NA L 30:4%ES] Conectado
== HubTy 5GHz WTR-4525442 L 2 ] onectado
I = .]‘ Sercomm RP524 [LASD10364) I Calble Coneclado
() AMDROID 2.4GH: LIB- 9746260 L 74 ] necta
I = HuBTY LGz LIR-9746069 <« Conectads
Vizién General Interfaces €
Cstado & Conectado
. . F1LAGHz FhGHz + Conectado
w = 0p B 551D |B-IT46060 551D LIB-3745068
Ml e canal 120 Mg} canal 148 [80 Mhe
Fabricante MR Velocidad max, medida Vielodidad max, medida & 234,105 Mbps
Husdele Trifion [Bajada) M Triflon (Bajada) 14,86 ME {feh 15
Mersion 50 Trifico {Subida) A Trifico {Subida) 7.25 ME (e 15
Interfaz i Laberia M Latencia 2 ma {fel 18]
s=la —EeErane Moo Max, £ ROZ.01n Mivrda Max. £ B02.01 A
canal 4380 Mhz
Moo Max, &z.11ac
Internsidad sefal ﬂ dam
| Direcchan IF S7.168.0.5 |

Direccion MAC S e EH Sl
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Cable

Dispositivos no Wi-Fi ﬂ_'l

Filtrn

T Hinnhee Diiret i 1P Coired it AT Wltirma i ivirkal

COMMSCOPE TEIASILE MA (o 20i%E3) - Ethemnet

a T GELERIA 192.1=5.0.11 R B et = H = hacs 3 baras

e TWNF 1A ZALADF F5TAR 132185002 (IS B R A g H Misrisrlsr = s

A Si no se encuentra el dispositivo dentro de estas conexiones, significa que no esta conectado en
la red CLARO. Consultamos si cliente esta en su domicilio, si esta deberas guiarlo para
conectarlo a la red Claro WIFI.
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4. Dbox conectado por cable

4.1 Solicitar al cliente revisar estado y conexion del cable RJ45 (cable de RED o Ethernet) entre el d-box y el
Cable Modem segun el tipo de red (ambos extremos).

Si no esta bien conectado, solicitar al cliente conectarlo correctamente.
Ejemplo RJ45:

“‘l.‘ ’?.\
e

“‘1.“ 414\

1‘. ‘~:

Si esta bien conectado y el inconveniente persiste ingresar la siguiente Solicitud de servicio

Tipo: Televisidn

Area: Visita técnica.

Sub Area: VT falla normal Observacién: Sin sefial

Registra
HFC MAS / TECNICO / VENTA VHFC/TELEVISION/ Sin Sefial
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Si el inconveniente es continuo, orientar a cliente conectar el D-box a Wifi

CONECTAR D-box A WIFI

1. Ir al menu principal de la caja, seleccionar la opcidon Menu Ajustes y luego “Configuracion del
dispositivo”

AJUSTES

A | ‘ CAMPEONATO
- Qe
AAEED S
IRAGE WARS

FEonfxuracién del disosmvo

2. Agregar el PIN parental
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3. Revisar redes disponibles y seleccionar red CLARO para conectarse a internet del domicilio,
ingresando la contrasefia correspondiente.

NO conectar a una red Guest (de invitados) que tienen habilitados algunos gateway.

Escribe el nombre de tu Escribe el nombre de tu
dispositivo ~ dispositivo

Red e Intemnet Red e Intemet

Introduce la contrasena de

i E—
e Cuentas e Inicio de sesion e Cuentas e inicio de sesion

D Ocultar contrasefia

wee
Aplicaciones sss  Aplicaciones
Preferencias del dispositivo Preferencias del dispositivo

Mandos y accesorios Mandos y accesorios
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5. Dbox conectado por wifi
5.1. Revisar si las bandas Wifi que posee el cliente estan separadas:

Si estan unificadas avanzamos al paso 5.2.

Si estan separadas recomendar al cliente unificar las bandas aplicando los siguientes pasos:
Ejemplo de bandas separadas: SSID Distintos

Id de Linea: F4:57:40:8D:2C:F3 © Conectado L3 ultima subida de datos fue hace 58 m
2% Administrar Credenciales Te;ta?aed\aleloada(:\:/% AR pl?\;;:fb':':rw
o Reiniciar Subida N/A Bajada

Latencia 17ms Subida
¥ Reiniciar Control Parental Jitter @ N/A
Id del AP E4:57:40:8D:2C:F3

~ S g N raer
ko Reiniciar driver Wi-Fi 7 Modelo COMMSCOPE TG2492LG-N...

d Firmware del AP 9.1.103DV8W
Version del Agente 2.11.4

(V) Reiniciar AP

IP pljblica 200.74.101.252
Direccion MAC 00:00:CA:01:02:03
Ultimo reinicio hace 2 horas

L leion coglid o o dosoc Boco S0 oo i
=2.4GHz SSID VTR-1963157-2.4G

= 5GHz SSID

VTR-1993157-2.4G-5G

Grupos de Confguracion

069
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Para unificarlas entramos a “administrar credenciales”

Resumen de Linea: E457408D2CF3

»
Id de Linea: £4:57:40:8D:2C:F3 v
Test de velocidad: /oo . Plan de Set
¥ Administrar Credenciales )
Bajada N/A Nombre
Subida N/A Bajada
Latencia 17ms Subida
¥ Reiniciar Control Parental Jitter @ N/A
o Id del AP E45T7:40:80:2C.F3
~ Reiniciar driver Wi-Fi Modelo COMMSCOPE TG2492LG-N..
o Firmware del AP 0. 1.1030VEW
X * AP g
A Versién del Agente 2.11.4
IP publica 200.74.101.252
Direccion MAC 00:00:CA:01:02:03
AP Principal , s .
Uitimo reinicio hace 2 horas
< Ultima subida dé datos hace 88 minytos
¥ 2.4GH2 SSID VTR-1993157-2.4G
¥ 5GH2 SSID VTR-1993157-2.4G-56

Grupos de Confguracion 10
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El concepto “Diferente SSID por Banda” debe estar deshabilitado. Si esta habilitado, se debe deshabilitar al realizar
esta accion nos solicitara ingresar nuevamente una password, puede ser la misma anterior o una nueva y luego
para finalizar presionar “Aplicar”.

Administrar Credenciales - Modo Avanzado

Red

2.4GH2 Q)

5GH2(

SecurityWpaWpa2Personal

Administrar Credenciales - Modo Basico

Red Main .
Diferentes S5ID por banda @

Habilitada

SSIDQ [WR—H 564666 ]

Nuevo Password @ L2
Confirmacion Password | l &
Seguridad | SecurityWpaWpa2Personal .
Cifrado

EncryptionAes .
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Si se deshabilita, se debe informar al cliente, que debe reconectas sus d-box con la nueva password.
Ejemplo redes unificadas: SSID Idénticas

Resumen de Linea: 45D3455D45E5

Id de Linea: 48:03:43:30:45:E3 =
Test de velocidad: : Plan de Ser
Bajada N/A Nombre
Subida N/A Bajada
Latencia 17 ms Subida
Jitter ©@ N/A

5.2. identificar el D-box con su IP en la lista de dispositivos
5.3. Revisar en “Tiempo real”, parametros de “Velocidad” en Lista de Dispositivos Conectados, si el parametro de
velocidad del Boxtv es mayor o menor a 100

Dispositivos Wi-Fi: 4803433D45E3

Id de Linea: 48:03:43:30:45:E3 & Coneclado

Filtro € (®) Conectados () Desconectados () Todos Versxpandida: ©@  Ver topologia: @
Tipo = Kombre S Interfazill S 550 R551 ¥ Estado & Velocidad max. {¥ %

~ o COMMSCOPE TG2452LG-NA [ 30:45:....

- HubTy 5GHz WTR-4525483 o Conectado 303.2 Mbps
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5.4. Si los niveles de velocidad son < 100 continua la revisidon en el paso 5.8 con la revision del RSSI.

5.5. Si los niveles son = 100 revisar niveles histdricos, para ello se debe seleccionar el D-box identificado y revisar el

grafico Capacidad de dispositivos

IMPORTANTE: El dato que se debe mirar, son los 2 primero digitos para saber si el dispositivo se registra > 100

megas
Capacidad de dispositivos ©

1000000

Mbps
=
=

2021-08-13 18:00:00

‘."5 ~ \ N [l 2. 4GHz Sercomm RP362M-L (_FC000287) 35722 N

o s R R Al & & N . -om-am-am - anl 0
\}Q O o N\ ™ O >' \\Q » ) L= \) 3
¥ v ¥

Iniciar el zoom



SOLUCION DE INCONVENIENTES D-BOX @2\ Entrenamiento
=®+8 Técnico Comercial

ERRORES D-box )’ -

5.6. Si al menos 2 de 3 dias, la conexidon del dispositivo es > 100 se debe realizar Reboot (Conectar y desconectar) del
D-box, caso contrario avanzar al punto 5.8.

5.7. Verificar con el cliente si persiste el problema, si es asi le consultamos el codigo de error para revisar el problema
en particular.

5.8. Revisar que el D-box esta conectado a la red 2,4 Ghz 0 5 Ghz (ver en columna Interfaz)

Dispositivos Wi-Fi: 4803433D45E3 i Tiempo real

Id de Linea: 43:03:45:30:45:E3 S Conactads
Filtro % (@) Conectados () Desconectados () Todos Verexpondide: S8 Ver topologia: S
Tipo = Mombre = Interfaz @y = w510 = RS%| = Estado = wWelocidad maw. €8 =
= & COMMSCOPE TG2492LG-MA {.-30:45:...

| = HubTy LGHz | VTR-4E25452 E 02,2 Mbps

a1 Sercomm RF324 (.. AS000364) Cable

I == HubTy Stz I LIB-G74E0ES < 494,19 Mbps

5.9. Si el D-box se encuentra conectado a la red 2.4 Ghz realizamos un Reboot al dispositivo. En caso que el equipo
esté conectado a la red 5 Ghz debes continuar las revisiones en el paso 5.13.

5.10 Actualizamos el Smart Wifi portal en el botén “Tiempo Real” y confirmamos que se conecte a lared 5 Ghz, en
caso contrario recomendamos al cliente conectar un extensor de Wifi.
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5.11. Si el cliente Acepta el extensor adicional, se debe ingresar Extensor. Si tienes dudas de como realizarlo te
puedes apoyar en la publicacién VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS

5.12 Si esta conectado a la red 5 Ghz consultamos al cliente si persisten los inconvenientes puedes revisar el error
especifico en esta misma publicacion en Errores D-box.

5.13 Si cliente no esta conectado a la banda 2,4 Ghz revisar niveles RSSI si estos son <- 70 sugerir también la
instalacion de extensor Wifi, si cliente acepta realizar paso 4.11 para el ingreso.

Dispositivos Wi-Fi: 2009DFR004226

@ liempo neal

Id de Linea: 2009DFRO04226 & Conectade
Filtro © @) Conectados () Desconectados | ) Todas Ver expandido: T8 Ver lopologia: T8
Tipo = Mombre < Interfaz @ < ssID T RSSI = Estado = Velocidad max. @ =

[ .
T b Sercomm IP2442M L (... FROD... neclado

= HubTv 5GHz LIB- 1960461 D onectado 341,22 Mbps

e HubTV 5GHz LIB- 1960461 o onectado 276,61 Mbps
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5.14. Sl los niveles de RSSI 2-70 revisar el historico en Smart Wifi Portal, para eso debes identificar el dispositivo y la

linea que lo representa en el grafico, y luego con el cursor ubicarse en cada punto maximo por dia/hora y revisar el
parametro de RSSI (Cobertura que indica)
Imagen de ejemplo:

Graficas Ultimas 3 dias Ultimos T dias Ultimes 15 dias

RSSI de dispositivos €@

dBm

s 2022-02-20 03:00:00 I
= W 5GHz: Sercomm IP3442M-L (.. FROD4226); 69 |

5.15 Si al menos 2 a 3 dias los niveles Historicos de RSSI son > -70 realiza un Reboot desde BEC al dbox, de
persistir los inconvenientes revisar los Errores D-Box y realizar el proceso segun corresponda.

5.16. En caso que los niveles Histéricos de RSSI fueran de <-70 sugerir la instalacién de un extensor wifi, cliente
acepta realiza el paso 4.11. para el ingreso.
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V227-CONTENIDO NO DISPONIBLE

Contexto del error: Error al intentar reproducir contenido en Replay debido a que no encuentra la grabacion o esta

guedo con falla.
Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V227

1. Preguntar a cliente cual es el contenido con inconvenientes, se debe identificar el Canal,

programa, fecha y hora que intenta reproducir.
2. Pedir al cliente hacer la prueba donde se tiene que dirigir a la sefial de “Canal 13” e indicarle

gue pruebe el Replay.
El resultado del buen funcionamiento o no del Replay TV en la sefial “Canal 13” debes informarlo cuando escalas
en la visita técnica.

3. Escala a través de una visita técnica, con tipificacion “No ve programacion”
Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla, mas canal, el
programa, fecha y hora que intenta reproducir. Ej.: Error #V227, canal 13, lugares que hablan
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SCRIPT CANALES VOZ

“Sr(a) XXX, el error se debe a problemas con el contenido que intentas reproducir, por lo que procederemos a derivar
su caso inmediatamente para ser resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta situacion le
podria ocasionar”.

SCRIPT CANALES NO vVOz
“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado se debe a problemas en el contenido que intentas reproducir, por lo que
derivaremos tu caso inmediatamente.

V548- ERROR DRM NO SE PUEDE REPRODUCIR AHORA

1. Indagar, para saber si el problema es en un canal o en varios canales.

SCRIPT CANALES VOzZ
"éSr(a) XXX, nos podria informar en qué canal o canales tiene este error?".

SCRIPT CANALES NO VOZ
“Sr(a) XXX, nos podrias informar éen qué canales o canales tiene este error?".
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2. Recomienda el RESET, desenchufando y enchufando el D-Box. Esta accién hara un reinicio remoto del

decodificador (apagar y encender), y deberia tardar en promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en linea.
Debes confirmar con el cliente si la caja se esta reiniciando.

3. Validar con cliente si problema persiste.

4. Siproblema persiste, escalar inconveniente por medio de una visita técnica con los siguientes datos:

Tipificacion de visita técnica: “No ve programacion”
Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #V548 + contexto de la
falla del cliente + el canal o los canales afectados.

INFORMA

SCRIPT CANALES VOz

“Sr(a) XXX, el inconveniente reportado debe ser atendido por el area especialista, por lo que procederemos a
derivar su caso inmediatamente para ser resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta
situacion le podria ocasionar”.

SCRIPT CANALES NO VOZ
“Sr(a) XXX, el inconveniente reportado debe ser atendido por el area especialista, por lo que derivaremos tu caso
inmediatamente”.
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V479-V511 EL DISPOSITIVO NO ESTA AUTORIZADO

Contexto del error: Es un inconveniente puntual de un cliente que impacta la reproduccion de un contenido
lineal

Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V479 o V511

1. Solicita al cliente la serie del D-box con inconvenientes

2. Una vez obtenido, ingresa a BEC y revisa si el N° de serie es el mismo indicado en BEC.
3. Siesdiferente, ingresa una visita técnica.

Tipo: Televisidn

Visita técnica: No hay sefial

DESCRIPCION: Descuadratura de material

Informa

SCRIPT CANALES VOZy NO VOZ

“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado requiere una visita técnica para reparar en terreno el servicio de television.
Procederé a ingresar la visita técnica”.

Adicionalmente informa el siguiente script si acepta visita:
Sucursal y Call Center

“Sr(a) XXX, el técnico llegara a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1 hora y
media.”
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No Voz

“Sr(a) XXX, el técnico llegard a tu domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1 horay
media.”

5. Siel n® de serie coincide, realiza un Reset, enchufando y desenchufando el D-box. Esta accién hara
un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y deberia tardar en promedio 1 minuto y
30 segundos. Se debe esperar en linea.

6. Debes confirmar con el cliente si la caja se esta reiniciando.

7. Confirma con el cliente si ahora es posible reproducir el contenido.

8. En caso que aun no pueda visualizar el contenido se debe ingresar una visita técnica, con tipificacion
“No ve programacion”

Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla.

SCRIPT CANALES VOZ
“Sr(a) XXX, el inconveniente reportado debe ser atendido por el area especialista, por lo que procederemos a

derivar su caso inmediatamente para ser resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta
situacion le podria ocasionar”.

SCRIPT CANALES NO VOZ

“Sr(a) XXX, el inconveniente reportado debe ser atendido por el area especialista, por lo que derivaremos tu caso
inmediatamente”.
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V472- NO SE PUEDE REPRODUCIR VIDEO

Contexto del error: Es un inconveniente puntual de un cliente que impacta la reproduccion de un contenido lineal y
no lineal (VOD)

Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V472

1. Solicita al cliente, realizar el Reset de la caja, desenchufar y volver a enchufar el decodificador, Esta accidén hara

un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y deberia tardar en promedio 1 minuto y 30
segundos. Se debe esperar en linea.

Confirma con el cliente si tiene seial de televisidon. Si no tiene, generar una visita técnica a terreno.

INFORMA

SCRIPT CANALES VOZ y NO VOZ

“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado requiere una visita técnica para reparar en terreno el servicio de television.
Procederé a ingresar la visita técnica”.
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Adicionalmente informa el siguiente script si acepta visita:
Sucursal y Call Center

“Sr(a) XXX, el técnico llegara a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 3 horay
media.”
No Voz
“Sr(a) XXX, el técnico llegara a tu domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 3 horay
media.”

Se debe ingresar una solicitud de servicio con reparacion técnica. Con los siguientes datos:
Tipificacion de visita técnica: “No ve programacion”
DESCRIPCION: Cédigo de error, pruebas realizadas, informacion entregada

2. Sila actividad de RESET soluciona, se debe:

INFORMA

SCRIPT CANALES VOZ

Sr(a) XXX, confirmamos entonces que su servicio esta funcionando correctamente. éTiene alguna otra duda
en que le pueda ayudar?
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SCRIPT CANALES NO VOZ
“Sr(a) XXX, confirmamos que tu servicio esta funcionando correctamente. éTienes alguna otra duda?

Despedida
SCRIPT CANALES VOZ
Sr(a) XXX, le agradezco su tiempo, recuerde que mi nombre es XXX, que tenga buenos dias/tardes.

SCRIPT CANALES NO VOZ
“Sr(a) XXX, agradezco tu tiempo, recuerda que mi nombre es XXX, que tengas buenos dias/tardes”

V635/V636 (400-504) /V637/V638/V639 (400-504) /V640/V641/V642 (400-504) /V643 ERROR DE DESCARGA
(ANTIGUO V549)

1. Realiza las revisiones de internet, apoyandote a través de inconvenientes de internet.

2. En caso de no resolver, escalar inconveniente a través de una visita técnica:

Visita técnica: No hay sefial

Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #XXX +
contexto de la falla del cliente
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INFORMA:

SCRIPT CANALES VOZ

“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado estd siendo atendido por el area especialista ya que no es puntual con su
servicio y afecta a mas clientes, por lo que procederemos a derivar su caso inmediatamente para ser resuelto a la
brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta situacion le podria ocasionar”.

SCRIPT CANALES NO VOZ
“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado esta siendo atendido por el drea especialista ya que no es puntual con tu
servicio, por lo que derivaremos tu caso inmediatamente.

C611/C612 ERROR DE CONEXION

Contexto del error: No se pudo establecer una conexidon de red al servicio TiVo (middleMind) o se corté
repentinamente.

Falla del cliente: En pantalla aparece el error: C611 o C612.

Consulta al cliente cual el D-box que presenta el inconveniente y realiza nuevamente las revisiones

Si problema persiste, escalar inconveniente a través de una visita técnica
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Visita técnica: No hay seiial
Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #C611 + contexto de la

falla del cliente

INFORMA:

SCRIPT CANALES VOZ
“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado esta siendo atendido por el drea especialista ya que no es puntual con

su servicio y afecta a mas clientes, por lo que procederemos a derivar su caso inmediatamente para ser
resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta situacion le podria ocasionar”.

SCRIPT CANALES NO VOZ
“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado esta siendo atendido por el drea especialista ya que no es puntual con

tu servicio, por lo que derivaremos tu caso inmediatamente.

V932 AL V941 (ANTIGUO V425)- NO DESCARGA LISTA DE CANALES

Contexto del error: Es una inconveniente al descargar la lista de canales de television.
Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V932 al V941
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Cliente debe realizar el Reset del equipo, desenchufando y enchufando de la corriente.

Esta accion hard un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y deberia tardar en promedio 1 minuto y
30 segundos. Se debe esperar en linea.

- Debes confirmar con el cliente si la caja se esta reiniciando.

- Confirma con el cliente si tiene sefal de televisidn. Si no tiene, generar una visita técnica a terreno

Tipificacion de visita técnica: “No ve programacion”

Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #V411 + contexto de la falla
del cliente + el canal afectado.

V411- CONTENIDO NO SE PUEDE REPRODUCIR AHORA

1. Realiza la revision de Internet.
2. Sielinconveniente después de la revision no se soluciona, valida con el cliente si puede reproducir otros contenidos

del mismo tipo del que no puede reproducir (por ejemplo, si el inconveniente es VOD, solicitar revisar otros
contenidos VOD)

3. Si esos contenidos se pueden reproducir realiza un Reboot el cual corresponde a enchufar y desenchufar el equipo
gue presenta el inconveniente. Esta accion hara un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y deberia
tardar en promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en linea.

4. Confirma con el cliente si la caja se esta reiniciando. Si el inconveniente no se soluciona o no puede reproducir los
contenidos solicitados, escala inconveniente a través de una visita técnica:
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Visita técnica: No hay senal
Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #V411 + contexto de la
falla del cliente + el canal afectado.

INFORMAR

SCRIPT CANALES VOzZ

“Sr(a) XXX, el inconveniente reportado debe ser atendido por el area especialista, por lo que procederemos a
derivar su caso inmediatamente para ser resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta
situacion le podria ocasionar”.

SCRIPT CANALES NO VOZ
“Sr(a) XXX, el inconveniente reportado debe ser atendido por el area especialista, por lo que derivaremos tu caso
inmediatamente”.

V555- EL REPRODUCTOR NO SE ABRIO NI LEYO DATOS/NO SE PUEDE REPRODUCIR AHORA.

Contexto del error: Error V555“El reproductor no se abrid ni leyo los datos / No se puede reproducir ahora”
Falla del cliente: Cliente no puede reproducir contenido lineal o no lineal.
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Solicitar al cliente presionar OK en dicha opcion del mensaje para volver al canal y hacer cambio de canal y volver al
canal con inconveniente

Si inconveniente persiste realizar Reset, esta accidn hara un reinicio del decodificador (apagar y encender), y deberia
tardar en promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en linea.
Si se mantiene la falla, se debe aplicar una visita técnica:

Visita técnica: No hay sefial
Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla, mas canal, el programa, fecha y hora
que intenta reproducir. Ej.: Error #V227, canal 13, lugares que hablan

Informa

SCRIPT CANALES VOZ

“Sr(a) XXX, el inconveniente que presenta deberemos enviarlo a un equipo especialista para darle solucién a la
brevedad. Lamentamos las molestias que esta situacién le podria ocasionar”.

SCRIPT CANALES NO VOzZ
“Sr(a) XXX, el inconveniente que presentas deberemos enviarlo a un equipo especialista para dar solucion a la
brevedad. Lamentamos las molestias que esta situacién te podria ocasionar”.
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V560-V562 ERROR DEL REPRODUCTOR/DECODIFICADOR

Contexto del error: Se debe a una falla instantanea del reproductor. Se muestra cuando se produce una falla al crear

una instancia en el reproductor/decodificador.

Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V560 o V562 Error de Reproductor.

1. Realizar Reset del d BOX, este corresponde a recomendar al cliente que desenchufe y enchufe la caja. Esta accion
hara un reinicio del decodificador (apagar y encender), y deberia tardar en promedio 1 minuto y 30 segundos. Se
debe esperar en linea.

MENSAJE “LOADING” /” CARGANDO”

Contexto del error: Al seleccionar un contenido para reproducir, este queda cargando, con un circulo azul en pantalla.
Falla del cliente: En |la pantalla se muestra un circulo azul, que da cuenta que el contenido esta cargando.

SOLUCION

1. Solicita al cliente cambiar a cualquier canal y luego volver al que presenta el inconveniente.

2. Luego de esa accion, revisar nuevamente el servicio de internet el tipo de red, en la publicacién de Inconvenientes
de internet.

3. En caso que no se pueda solucionar el inconveniente, debes escalar a través de una visita técnica:

Tipificacion de visita técnica: “No ve programacion”
Observaciones: Incluir el error especifico que le aparece al cliente en pantalla, mas canal, el programa, fecha y hora
qgue intenta reproducir. Ej.: Error loading, canal 13, lugares que hablan
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NO RECUERDA PIN PARENTAL
Indicar a cliente que PIN de compra es por d-box y que el PIN por defecto es el 9999. Solicitar que por favor

ingrese ese PIN, si indica PIN incorrecto se debe realizar una visita técnica, con la siguiente tipologia: “Control
parental para VOD”

CASOS D-BOX SIN AUDIO

Sintoma: Cliente no puede escuchar contenido a pesar que el televisor tiene volumen.

Contexto: Estos casos pueden ocurrir cuando se comparte la pantalla del teléfono a la DBox con aplicaciones
tales como: Netflix, YouTube, CrunchyRoll, Spotify, y luego se deja de compartir; la caja queda con el nivel de
volumen ultimo fijado en el teléfono, no permitiendo que se pueda subir el volumen desde el control remoto.

SOLUCION

1. Indicar a cliente presionar el boton de Google Assistant
desde el Control Remoto ( ®¢) para activar el control por
voz.
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2. Indicar a cliente que diga en voz alta “Volumen
al 100 por ciento”, debe dirigir la voz hacia la
parte superior del control remoto, entre los
botones Power e Input, donde esta el led que se
enciende al apretar algun botdén.

3. En pantalla se mostrara escrito el mensaje
indicado por el cliente.
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4. Se subira el volumen y se mostrara en una barra lateral
derecha.
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5. Validar con cliente que ya pueda escuchar la programacion e indicar que cada vez que transmita contenido
desde su dispositivo movil, debe procurar no controlar el volumen desde el dispositivo.

ERROR V404/V405- NO SE PUEDE CONECTAR ERROR GEOLOCALIZACION

Contexto del error: D-box no esta conectado a internet de Claro. No permite ver video en Television Lineal y no
lineal.

Falla del cliente: Error V 404- V405.

Recuerda al cliente que el d-box funciona conectado sélo a una red de internet CLARO.

1. Consultar al cliente si cambid el D-box de red de internet. Si es asi o el cliente desconoce, guia al cliente para
conectar correctamente la caja a Internet. Revisa el apartado de inconvenientes de Internet.

Recuerda al cliente que el D-box sdlo funciona conectado a internet hogar CLARO.

2. Unavez conectada la caja al Internet, validar en Smart Wifi Portal si la caja aparece conectada.
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Valida con el cliente si el cliente tiene conexion y tiene senal de TV.

3. En caso contrario, recomienda al cliente realizar el Reset eléctrico. Esta accidon hara un reinicio del decodificador
(apagar y encender), y deberia tardar en promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en linea.

4. En caso que problema persista, derivar a una visita técnica.

Visita técnica: No hay senal

Comentario: Poner el error especifico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.

: Error V 404 o V405 + contexto de la falla
del cliente.
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SCRIPT CANALES VOZ y NO VOZ
Informar al cliente que el inconveniente serd derivado a un area especialista para ser resuelto a la brevedad
posible. Lamentamos las molestias que esta situacidn le podria ocasionar.

ERROR V60 HDMI NO PERMITIDO

1. Consultar al cliente si esta utilizando el cable HDMI que fue instalado por CLARO.

2. Silarespuesta es NO.
1. Se debe volver a conectar el cable HDMI instalado por CLARO y probar nuevamente.
2. Una vez que el cliente cambio el cable, consultar si se soluciond el inconveniente.

a) Si la respuesta es SI, finalizar la atencion.

b) Si la respuesta es NO, continuar con el paso 3.

3. Si la respuesta es S| O NO SABE.

3.1. Consultar al cliente si tiene mas entradas de HDMI disponibles en su televisor.

a) Si la respuesta es SI, solicitar al cliente que cambie de puerto la conexion del cable HDMI y junto con ello, que
modifique la entrada desde input del control remoto y luego consultar si se soluciond.

e Si la respuesta es S|, que ya esta solucionado, finalizar la atencion.

e Si la respuesta es NO, que aun persiste el inconveniente, se debe ingresar una visita técnica:

Visita técnica: No hay senal

DESCRIPCION: Cédigo de error, pruebas realizadas, informacién entregada.
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Informa el siguiente script si acepta visita:
Sucursal y Call Center
“Sr(a) XXX, el técnico llegara a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1 horay

media.”

No Voz
“Sr(a) XXX, el técnico llegara a tu domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1 horay
media.”

SIN SENAL
Contexto del error: Cliente no tiene senal de television. No aparece codigo de error.

Falla del cliente: Pantalla en negro.

1. Validar que D-box esté encendido. El LED del d-box debe estar del color Azul. Si esta rojo solicitar al cliente
encender el d-box.
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2. Pedir al cliente asegurar que las conexiones en 3. Si las conexiones estan correctas verificar que

el D-box y la TV estén correctas. Debe estar esté seleccionada la entrada HDMI correcta de TV
conectado a la corriente eléctrica y conectada por (Input).

HDMI al televisor. La entrada correcta es HDMI, por lo tanto, se deben

probar las opciones 1-2-3 hasta verificar en cual el
cliente ve imagen.

ENTRADAS |_|VE TV
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4. Sino funciona realizar Reset al d-box con problema. Esta accidon hard un reinicio fisico del decodificador (apagar
y encender), y deberia tardar en promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en linea.

e Debes confirmar con el cliente si la caja se esta reiniciando.

e Confirma con el cliente si tiene sefial de television. Si no tiene, continuar la revision.

5. En caso de que siga sin poder reproducir contenido, se debe ingresar una visita técnica.

INFORMA

SCRIPT CANALES VOZ y NO VOZ

“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado requiere una visita técnica para reparar en terreno el servicio de television.
Procederé a ingresar la visita técnica”.

Adicionalmente informa el siguiente script si acepta visita:
Sucursal y Call Center

“Sr(a) XXX, el técnico llegara a su domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1 horay
media.”

No Voz

“Sr(a) XXX, el técnico llegara a tu domicilio el dia XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 1 hora y
media.”

Se debe ingresar una visita técnica. Con los siguientes datos:
Visita técnica: No hay senal
DESCRIPCION: Cédigo de error, pruebas realizadas, informacién entregada.
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TITULOS EN LA GUIA NO APARECEN DISPONIBLES.

Sintoma que presenta el cliente: Al buscar en |la guia un canal, aparece como “titulo no disponible”

Titulo no disponible

1. Para solucionar debes escalar a través de una visita
técnica:

Tipificacion de visita técnica: “No ve programacion”

Observaciones: Incluir el error especifico que le

aparece al cliente en pantalla, mas canal, el programa,

fecha y hora que intenta reproducir. Ej.: Error titulos

guia, canal 790.

REGISTRA

HFC MAS / TECNICO / VENTA VHFC/ TELEVISION/ Errores
D-Box

CANALES VOZ

“Sr(a) XXX, el inconveniente que presenta deberemos enviarlo a un equipo especialista para darle solucién a la
brevedad. Lamentamos las molestias que esta situacion le podria ocasionar”.
CANALES NO VOZ

“Sr(a) XXX, el inconveniente que presentas deberemos enviarlo a un equipo especialista para dar solucién a la
brevedad. Lamentamos las molestias que esta situacién te podria ocasionar”.
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SOLUCION DE INCONVENIENTES D-BOX

INCONVENIENTES CONTROL REMOTO

Control remoto no funciona

Validar si el Control remoto tiene pilas, solicitar al cliente presione cualquier tecla, si no se enciende la luz o
parpadea varias veces consecutivas significa que las pilas estan descargadas o bajas.

Puedes confirmar el nivel de bateria del control remoto, guiando al cliente en el menu de ajustes, mira como Revisar
nivel de carga de bateria (pilas) control remoto en la seccién de FUNCIONALIDADES. Si es menor o igual a 20%
indicar a cliente que debe cambiar las baterias.

Otra forma de identificar bateria baja es preguntar al cliente si le ha aparecido el mensaje que aparece en pantalla
cuando el cliente enciende el d-box Smart o cada 3 horas mientras ve television, el mensaje es el siguiente:

Advertencia: bateria baja

La bateria de su control remoto TiVo esta baja, debera reemplazar las
baterias pronto.
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1. Si cumple con la condicion anterior, Indicar al
cliente que cambie a pilas nuevas.

2. Las pilas deben ser de tipo AAA y Alcalinas.

3. Confirmar que las pilas estén correctamente
puestas, van las dos positivos hacia la parte
inferior del control remoto.

4, Probar nuevamente presionando la tecla para
cambiar canal:

e Si enciende la luz y cambia canal, control remoto
correctamente funcionando.

e Si enciende la luz y no cambia canal, continuar con el
siguiente paso.

e Si no enciende la luz, ingresar solicitud para cambio de
control remoto. Revisar procedimiento
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INCONVENIENTES CONTROL REMOTO
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5. Verificar si cliente tiene mas de 1 D-box, si es asi, indicar que puede estar utilizando el control remoto de
otro d-box. Solicitar Realizar la prueba con el mismo control en otro televisor con d-box Smart o que pruebe en

el mismo televisor, pero con otro control D-box.

El control remoto solo puede ser utilizado en el D-box asignado, si lo utiliza en otro D-box no va a funcionar.

6. Si solo tiene 1 D-box o la prueba anterior
fallé6 validar conexién a Bluetooth del
control en BEC.

6.1 Para esto, ingresar a BEC y confirma
que aparezca CONTROL REMOTO 1. Si
aparece como CONTROL REMOTO NO
PAREADO, quiere decir que no esta
pareado. Si no esta pareado continuar con
paso 8 para realizar reset de fabrica del
control.

Serie MAC D-box IPTV - E2Z2CGR20200162%

N de Sarie EX2CGREAMAKING

5698/ 25-01-2022 14:24:59

Lenguaje Configurade en - WX

FEOpEDh:

4971880
ol remenko 1 I

B8.7.233

;
I
0000 :|:|: ¢
- I K
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g
o
P 2
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7. Mantén presionados los botones Home y Back
hasta que la luz led quede fijo en rojo en la parte
superior del control remoto y luego presionar
cualquier tecla.

8. En caso de no funcionar el cliente debe
ejecutar un reset de fabrica del control remoto:

PASO 1: Presionar al mismo tiempo los botones
Power + Home durante 5 segundos. El led
indicador de actividad quedara encendido (ROJO)
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SOLUCION DE INCONVENIENTES D-BOX
INCONVENIENTES CONTROL REMOTO

PASO 2: Presionar 3 veces la tecla BAJAR
VOLUMEN vy luego presionar el boton HOME. Esta
accion hara que el led parpadee 3 veces y luego
se apagara.

PASO 3: Presionar cualquier tecla del control (Con excepciéon del

botén Power).
PASO 4: En la pantalla del televisor aparecera el mensaje “Buscando Buscando
accesorios”. accesorios...

Aparece luego al lado derecho de la pantalla “TiVo Remote. ‘)
Estableciendo Conexion”

Luego aparece “TiVo Remote. Vinculando"

Todo este paso tardara aproximadamente 30 segundos y 1 minuto.
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INFORMA

SCRIPT CANALES VOZ
Sr(a) XXX, confirmamos entonces que su servicio esta funcionando correctamente. éTiene alguna
otra duda en que le pueda ayudar?

SCRIPT CANALES NO VOZ
“Sr(a) XXX, confirmamos entonces que su servicio esta funcionando correctamente. éTienes
alguna otra duda en que te pueda ayudar?”

Despedida
SCRIPT CANALES VOZ
Sr(a) XXX, le agradezco su tiempo, recuerde que mi nombre es XXX, que tenga buenos dias/tardes.

SCRIPT CANALES NO VOzZ
“Sr(a) XXX, agradezco tu tiempo, recuerda que mi nombre es XXX, que tengas buenos dias/tardes”
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SOLUCION DE INCONVENIENTES D-BOX

Desincronizacion entre D-box y control

Contexto del error: Si televisor muestra Sin Sefal, Pantalla en negro, no funciona, etc.

1. Preguntar a cliente por el color LED del D-box.

2. Si el color Led es azul, solicitar a cliente encender TV con control remoto de TV. Si esta con salvapantalla
Presionar boton “OK” D-box.

3. Si el color Led es rojo, solicitar a cliente presionar el boton “Ok” del D-box para que se encienda el D-box.
Revisar con el cliente si tomé senal el TV.

IMPORTANTE

Informar a cliente que el d-box Smart funciona por bluetooth y el televisor funciona por infrarrojo, por lo cual
siempre se debe encender apuntando el control D-box directo a la TV. Es importante no obstaculizar la TV,
generalmente el receptor infrarrojo esta en la base.
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Volumen no funciona, Power o Input no funcionan en TV.

Si existen inconvenientes como: el volumen, power o input no funcionan en el televisor, se debe realizar la
configuracion manual:

1. Seleccionar botén Home 2. Luego seleccionar Menu > ajustes > configuracion de control remoto.

o AJUSTES

LS

RAGE WARS

3. Ingresar el PIN (9999 por defecto)
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SOLUCION DE INCONVENIENTES D-BOX

Desincronizacion entre D-box y control

5. Luego Configure su TV 6. Seleccionar Marca de televisor

Si la marca de su televisor no se encuentra, informa:
SCRIPT CANALES VOZ

“Sr.(a) XXX, le informo, que la marca se su televisor no se encuentra en la base de datos, por lo tanto, no es
compatible por el momento con el control del d box Smart, debera usar el control remoto de la televisidon para
controlarla, lamentamos los inconvenientes que esto le pueda ocasionar”.

SCRIPT CANALES NO VOZ
“Sr(a) XXX, la marca de tu televisor no se encuentra en la base de datos, por lo tanto, no es compatible por el
momento con el control del d box Smart. Debes usar el control remoto de la televisidon para controlarla.”

Solicitar Marca, cédigo de control remoto (generalmente en la parte frontal del control) y modelo de televisor (solo
si es posible, esta atras de la TV). Esta debe quedar registrada en |la observacion de la tipificacion.
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Desincronizacion entre D-box y control

7. Sila marca del televisor aparece, presionar OK para comenzar prueba cédigo N°1, si se mostrd el indicador
de volumen en el televisor quiere decir que la prueba fue exitosa, por lo que se debe responder SI, por ultimo
mostrara un mensaje indicando que finalizo la programacion del control remoto.

' Termins la oroer. cién del controt r o
Comience a prueba (codigo 1) ermino la programacion del control remoto

8. Si no esta seguro si se mostro el 9. Si no se muestra el indicador de volumen en el televisor se debe probar
indicador de volumen, seleccionar la con el siguiente cddigo opcion “No, pruebe el siguiente cdodigo”. Se debe
opcidn “No esta seguro, pruebe otra repetir este proceso las veces en que aparezca un cadigo posible. Cada marca

vez el codigo X” tiene una cantidad diferente de cédigos para probar.

{0, pruebe el siguiente codigo

Comience la prueba [codigo 2
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SOLUCION DE INCONVENIENTES D-BOX

Desincronizacion entre D-box y control

10. Si terminan los codigos mostrard este mensaje,
indicando que el control remoto NO estd programado
para controlarla corriente, entrada o volumen de su TV.

IMPORTANTE
Si no funciona ningun cédigo, informa:

SCRIPT CANALES VOzZ

“Sr.(a) XXXXX le informo, que el modelo se su televisor no se encuentra en la base de datos, por lo tanto, no es
compatible por el momento con el control del d box Smart, debera usar el control remoto de la televisidon para
controlarla, lamentamos los inconvenientes que esto le pueda ocasionar”.

SCRIPT CANALES NO VOZ

“Sr(a) XXX, el modelo de su televisor no se encuentra en la base de datos, por lo tanto, no es compatible por el momento
con el control del d box Smart. Debes usar el control remoto de la televisidon para controlarla”

Solicitar Marca, codigo de control remoto (generalmente en la parte frontal del control) y modelo de televisor (solo si es
posible, esta atras de la TV). Esta debe quedar registrada en la observacién de la tipificacion.

Registra

HFC MAS / TECNICO / VENTA VHFC/ TELEVISION/ Control remoto
Observacion: control remoto + casuistica del cliente + modelo de televisor
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FUNCIONALIDADES

Cuando las baterias (Pilas) del control remoto alcance un 20% o menos de carga, aparecera un mensaje
indicando bateria baja, este mensaje se mostrara cuando:

o Se encienda el D-box
o Cada 3 horas.

El mensaje que aparecera es el siguiente:

Advertencia: bateria baja

La bateria de su control remoto TiVo esta baja, debera reemplazar las

baterias pronto.

El Cliente debe ACEPTAR para que desaparezca el mensaje.

Si el Cliente cambia las pilas (baterias) por unas nuevas, el mensaje desaparecera permanentemente hasta que
vuelvan tener un 20% o menos de carga.
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Desinstalar APPS de D-box
1. Con el control remoto selecciona el botdn a 2. Al seleccionar el menu, ingresa a AJUSTES.

AJUSTES

HOME para acceder al MENU.

3. Una vez seleccionado en Ajustes, se debe 4. Luego solicitara el PIN de control parental, si el
desplazar hasta CONFIGURACION DEL cliente no ha configurado, por defecto el PIN es
DISPOSITIVO. 9999.

AJUSTES

Conﬂuracién del disositivo
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Desinstalar APPS de D-box apr
5. Cuando ya se haya ingresado el PIN, se desplegara 6. En el siguiente menu, se debe seleccionar VER
un menu, en déonde se debe seleccionar APLICACIONES. TODAS LAS APLICACIONES.
i =
i~
7. Buscar y seleccionar la aplicacion que necesita 8. Una vez ingresado a la aplicacidn, se debe presionar

desinstalar. en el menu la opcion DESINSTALAR.

AccuWeather

Todas las aplicaciones
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Desinstalar APPS de D-box

9. Confirmar la desinstalacién con la opciéon ACEPTAR. 10. Luego aparecera en pantalla el proceso de la desinstalacion.

O  AccuWeather

@ AccuWeather

Desinstalando...

Todas las aplicaciones

11. Cuando ya esté completa la desinstalacién, se podra

visualizar en el menu de las aplicaciones, que la recientemente
desinstalada, ya no se visualiza.

a analiti

2 Breakfast Recipes
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Inhabilitar/Habilitar Netflix y APPS de Google

Netflix y las aplicaciones de Google como: YouTube, Google Play, Google Play Music, Google Play Peliculas, no se
pueden desinstalar del D-box Smart, solo se pueden inhabilitar, para ello se debe seguir lo siguiente:

1. Con el control remoto selecciona el
botédn HOME para acceder al MENU.

2. Al seleccionar el menu, ingresa a AJUSTES

AJUSTES

4. Luego solicitara el PIN de control parental, si el
3. Al seleccionar el mendu, ingresa a AJUSTES cliente no ha configurado, por defecto el PIN es 9999.

AJUSTES

Configuracion del dispositivo
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Inhabilitar/Habilitar Netflix y APPS de Google

5. Cuando ya se haya ingresado el PIN, se desplegara un
menu, en donde se debe seleccionar APLICACIONES.

Ajustes

6. En el siguiente menu, se debe seleccionar
VER TODAS LAS APLICACIONES.

A Entrenamiento
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7. Seleccionar la aplicacién que se requiere
inhabilitar.

Todas las aplicaciones

8. Del menu desplegado, seleccionar la opcidn
INHABILITAR.
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9. Confirmar con la opcion ACEPTAR. 10. En el caso que se requiera habilitar
nuevamente la aplicacion, del menu se
debe seleccionar HABILITAR.

YouTube

Inhabilitar

11. Luego confirmar con la opcion ACEPTAR.

Habilitar
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Contexto: El d-box emite una voz descriptiva de lo que ocurre en la pantalla, o de las acciones realizadas con el
control remoto lo que es molesto para el cliente.

3. Seleccionar “DESACTIVE el lector de Pantalla”.

1. Presionar la tecla i (informacidn) por 3 segundos.

4. La voz indicara “Se desactivo Talk Back”.

JESACTIVE el Programa de Audio Secundaric
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Configuraciones del control parental y compras

1. Ingresa a Menu 2. Luego Control Parental y Compras

AJUSTES

\ CAMPEONATO 1% ‘
AFP PlariVital
.J ',-.__ : 3 ) 17l
: Control arental Q comtas l
| ] 1 y

3. Ingresar PIN parental, por defecto 9999
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4. Se muestra menu con todas las opciones de
configuracion de control parental y compras

a) Control Parental: tiene los siguientes valores permitidos, presionar botén OK para cambiar de valor.

i. Activo — desbloqueado: Control parental esta desactivado
ii. Activo — Bloqueado: Control parental esta activo.

a) Ocultar contenido para adultos: Al presionar OK se apertura un nuevo menu donde puedes seleccionar Ocultar
contenido para adultos o no ocultarlo.
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SOLUCION DE INCONVENIENTES D-BOX

Configuraciones del control parental y compras

b) Ocultar contenido para adultos: Al presionar OK se apertura un nuevo menu donde puedes seleccionar Ocultar
contenido para adultos o no ocultarlo.

c) Establecer los limites de calificacion: Al presionar OK se apertura un nuevo menu donde puedes seleccionar el tipo
de contenido a controlar.
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SOLUCION DE INCONVENIENTES D-BOX

Configuraciones del control parental y compras

i) Calificacion maxima de clasificacion: Mover hacia los lados para cambiar la opcion.

Permitir todo excepto adulto: Bloquea solo contenido de adultos, permite mayores de 18, de 12 y general

v' +18: Bloquea el contenido adulto, permite mayores de 18, de 12 y general

v' +12: Bloquea el contenido adulto y +18. Permite +12 y General.

v" General: Bloquea adulto, +18 y +12. Permite solo contenido general.

v" Bloquear todo: No permite ninglin contenido.

i) Programacion de TV sin clasificar: Mover hacia los lados para cambiar la opcidn.

Permitir todo: Todos los programas de television sin una clasificacion pueden ser vistos sin necesidad de ingresar PIN

Bloquear todo: Se necesitara PIN para poder ver todos los programas de television sin una calificacion

i) Peliculas sin calificar: Mover hacia los lados para cambiar la opcidn.

Permitir todo: Todas las peliculas sin una calificacién pueden ser vistas sin la necesidad de ingresar un PIN

Bloquear todo: Se necesitara PIN para poder ver todas las peliculas sin una calificacion.

a) Control de compras: Al presionar OK se apertura un nuevo menu donde puedes activar o desactivar el uso de PIN de
compras para el contenido VOD.
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CAMBIAR PIN DE COMPRAS

Al presionar OK se apertura la seleccion del tipo de PIN que quieres modificar, puede ser Parental o de compras.
Pedira ingresar el PIN inicial y luego hacer el cambio, repitiendo dos veces el nuevo PIN.

DESHABILITAR EL CONTROL PARENTAL

Puedes deshabilitar el Control parental y de compras para poder ver los canales y programas que estaban
bloqueados sin la necesidad de ingresar su PIN. Al presionar OK Solicitara el PIN parental (PIN defecto 9999) y se

deshabilitara.
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Cambiar idioma de audio (audio secundario)

1. Presiona el botdén i en el control remoto.

3. Escoge el idioma disponible para el programa
El audio secundario depende del canal y el programa,

por lo cual habra contenidos sélo con una pista de
audio:

> Entrenamiento
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2. Selecciona la opcion "Cambiar pista de audio”

PGA Tour Champions - Ascension Charity Classic
1630 - 1500 1 Genera

Espaiiol - Estéreo [aac)
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1. Seleccionar Cree un one Pass para esta serie, se
mostrara'n Ias Opciones one pass }Crcu&mOneF‘das para esta serie,

2. Enlas opciones de OnePass, configurar segun las preferencias del cliente:

a) Incluir:

i) Grabaciones y video de streaming: Incluye grabaciones y contenido VOD o de aplicaciones como Netflix y Prime Video
(el contenido VOD no utiliza horas de grabacion)

ii. Solo grabaciones: Solo grabaciones de canales de TV.

iii. Video de streaming solamente: contenido VOD o de aplicaciones como Netflix y Prime Video (el contenido VOD no
utiliza horas de grabacion)

b) Comenzar desde: La temporada en que quieres comenzar a grabar.
c) Alquilar o comprar:

i. Incluido: Esta incluido en el plan del cliente
ii. No incluido: Contenido no incluido en el plan del cliente.
d) Canal: Puedes seleccionar la grabacién del solo un canal o todos los canales que emitan el contenido.
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Crear un Onepass para esta serie ‘@’ -

e) Mantener maximo: el nUmero maximo de grabaciones a realizar, puedes seleccionar todos
f) Mantener hasta:

i. Se necesita espacio (se borra el programa mas antiguo al completar el espacio)
ii. Mientras sea posible (indica que las grabaciones serdn borradas manualmente)

g) Iniciar la grabacién: 10 minutos antes (recomendacion por desfase de inicio del contenido)

i) Detener la grabacion: 15 minutos después (recomendacion por desfase de inicio del contenido)

¢« Todas las grabaciones




SOLUCION DE INCONVENIENTES D-BOX @2\ Entrenamiento
=®+8 Técnico Comercial

Crear un Onepass para esta serie ‘@’ -

3. Seleccionar crear Onepass con estas opciones 3. Aparece mensaje “Se ha creado un OnePass”

Crear OnePass con estas opciones

Parear dispositivos Bluetooth al D-Box

En caso de que un cliente desee parear un dispositivo bluetooth al D-box, por ejemplo, un parlante, mouse,
teclado, camara, etc. debera de seguir el siguiente proceso:

1. Presionar Boton TIVO
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Parear dispositivos Bluetooth al D-Box apr
2. Ira Menu y presionar OK 4. Ingresan PIN parental, por defecto 9999
3. Seleccionar Configuracién del dispositivo 5. seleccionar a Mandos y accesorios

AJUSTES

Ajustes

Configuracién del dispositivo

6. El cliente debe de dejar "visible" o en modo de pareo el dispositivo a conectar, cliente debe seguir el manual
dispositivo.
7. Anadir accesorio

Mandos y accesorios

:t Aladir accesorio

* Vo HEmota
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SOLUCION DE INCONVENIENTES D-BOX

Parear dispositivos Bluetooth al D-Box

8. Se buscaran accesorios 9. Seleccionar el dispositivo y comenzara la vinculacién
10. Seleccionar vincular

Buscando accesorios... a

Solicitud de vinculacion de Blueto...  vincuar
Soundcore Motion B

Cancelar

11. Se mostrara el dispositivo sincronizado

Mandos y accesorios

* Ahadir acoesomno
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TV lineal pausar y retroceder en vivo

Con la funciéon Pausa en Vivo, con solo presionar el botdn del centro del control (botdn OK), sera posible pausar
el contenido de la television en vivo por un maximo de 10 minutos. Ademas, es posible adelantar o retroceder
[Usando las teclas izquierda o derecha del control] el contenido que se guarda de manera temporal mientras el
programa esta pausado.

Esta funcionalidad estd disponible en aquellos canales con derechos, por lo que existe la posibilidad de que
algunos canales nunca lleguen a tener esta funcionalidad.

Si el cliente desea volver a la televisiéon en vivo, deberd de
presionar dos veces la tecla "Exit"
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TV lineal pausar y retroceder en vivo <
Pausar 2. Se mostrara menu
1. Presionar botén OK una vez —
WIEOACEWN RECOLETA

Via pablica

3. Seleccionar Pausar con botdon OK para pausar el
video

4. Seleccionar reproducir con el botén OK para £ :

volver a reproducir. Via publica
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TV lineal pausar y retroceder en vivo VAT
Pausar 2. Se mostrara menu
1. Presionar botdn OK una vez 3. Seleccionar Rebobinar con botén OK para

retroceder el contenido

A

Via publica

4. Comenzard a retroceder el contenido (Maximo 10 minutos)
5. Seleccionar Reproducir para detener el retroceso vy
reproducir.

6. Si el cliente desea volver a la televisidon en vivo, deberd de
presionar dos veces la tecla "Exit"
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Activar audio 6ptico en el D-box

Si cliente quiere conectar su D-box por audio digital, primero debe conectar el cable éptico digital y luego
realizar la siguiente configuracion:

1. Ir a Menu y en Ajustes seleccionar 2. Ingresar PIN PARENTAL, por defecto 9999
Configuracion del dispositivo

AJUSTES

e L 205 51 |'|‘-..|-I-:'|||"|| Ire2nia..

| conlrol remaol

i

Confiuracién del disositivo ]
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3. Seleccionar Preferencias de dispositivo 4. Ir al final de la lista y seleccionar Mas

Ajustes Preferencias del dispositivo

Mandos v accesarios

5. Seleccionar la opcion Salida de Audio 6. Formato de Audio digital

Salida de audio
Ajuste del Televisor

[£] Monitor
ita A aue |
=] HOMICEC

Forrmeta de audio digital

1:} Salida de

Sonidos dis
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Activar audio optico en el D-box ap’® -

Formato de audio digital

) Prom

(W) SPDIF

7. Seleccionar “SPDIF”

O auto

O Ianua

Desactivacion HDMI CEC

HDMI CEC o Consumer Electronics Control es una caracteristica que permite al usuario controlar varios
dispositivos conectados por HDMI utilizando solo uno de los controles remotos. Ademas, permite que
los equipos se comuniquen entre si de una manera (relativamente) inteligente.

En algunas ocasiones, si el cliente NO quiere que el control remoto del dBox Smart controle el TV, serd
necesario desactivar esta funcionalidad desde el dBox Smart y en algunos casos desde el TV.

Para desactivar esta caracteristica en la dBox Smart se debe proceder como sigue:
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Desactivacion HDMI CEC wp’ -
1. Ira Menu
% N7 , v Pobre » ANCESTRALES
) ﬁ\* " nevio
2. Ajustes 3. Configuracion de Dispositivo

AJUSTES SISTEMAYY CUEN

Configuracion del dispositivo
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4. Integrar PIN de control Parental, por defecto 9999 5. Acceder a Preferencias de Dispositivo

Ajustes

' Red e Intemet

Cuentas e inicio de sesién

Aplicaciones

Preferencias del dispositivo

6. Acceder a Preferencias de Dispositivo

Mandos y accesorios

Uso y diagnosticos

7. Seleccionar HDMI CEC

Seguridad y restricciones
Controlar CEC

Accesibilidad

Interruptor CEC

Recuperar

Una jugada clave

Una tecla apagada

8. Desactivar Interruptor CEC, presionando botén OK.
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Funcionalidades de control remoto (Modelo Creek)

e Este es un Control Universal que funciona mediante infrarrojo y bluetooth.
e Requiere 2 Baterias AAA (preferiblemente alcalinas).

e Microfono incorporado

e Al ver la imagen del control, aclaramos que:

- Los botones marcados en rojo funcionan Unicamente mediante infrarrojo y permiten controlar funciones del

televisor Unicamente.

- El botdn de Power, marcado en rojo y azul permite controlar el apagado y encendido del D-box Smart y el TV del

cliente
e Cuando realizamos el proceso de configuracion del control, si el control no logra comunicarse con el televisor, esto

debido a que el televisor no esta en la base de cédigos debemos de:
- Indicarle al cliente que su televisor no es compatible con el control, por tanto, debe de utilizar el control del TV para

apagar y encender el TV, asi como para subir y bajar el volumen.
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SOLUCION DE INCONVENIENTES D-BOX

Boton y comandos de Voz

El D-box al estar basado en Android TV tiene a disposicion el Asistente de Google, el cual funciona al presionar el
botdn con el icon.

Para emitir un comando de voz, presione el botén Asistente de Google, luego hable naturalmente en el control
remoto. Le mostrara resultados de busca desde Google y a su vez brindara otras recomendaciones de contenido de
acuerdo al comando de voz. La busqueda por voz esta integrada con Netflix, por lo que dependiendo la busqueda
solicitada puede traer recomendaciones de contenido de Netflix.

Ejemplo: “Muéstrame peliculas de accion con Bruce Willis”.
Revisar nivel de carga (pilas) control remoto.

1. Presionar Botdon TIVO
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SOLUCION DE INCONVENIENTES D-BOX

Botdn y comandos de Voz

2. ira Menuy presionar OK
3. Seleccionar Configuracion del control remoto

5. Seleccionar Diagnostico Control Remoto

AJUSTES

6. Revisar el campo “RF Nivel Bateria Control
4. Ingresar PIN Por defecto 9999 Remoto”







Pongamos a prueba tus
CONOCIMIENTOS
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