
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu día a día.

No podrás avanzar a menos que hayas revisado todo el material y para cerrar tu
proceso debes realizar la evaluación final en el Campus Virtual.

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edición podrían sufrir
actualizaciones durante el período que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

UNIDAD 1: CAMBIO DE HFC A FIBRA ÓPTICA

UNIDAD 2: DELIVERY - AUTOINSTALACIÓN

UNIDAD 3: ANDES - NO RECONOCE COBROS SVA - CANALES PREMIUM

UNIDAD 4: INCONVENIENTES CON TELEVISIÓN SMART (DBOX SMART- BOX TV)
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UNIDAD 1: CAMBIO DE HFC A FIBRA ÓPTICA

DEBE SABAR:

✓ El cambio de fibra nace de 3 posibles escenarios:



Cliente consulta o solicita tener fibra óptica.

Cliente que nos contacta por cualquier motivo comercial debes

ofrecer cambio a fibra/ Cliente con inconveniente técnico pero

solucionado en línea.

Cliente HFC que necesita una reparación técnica.

✓ El cambio de tecnología no tiene costo para el cliente.

✓ Un cliente FTTH no puede cambiar su tecnología a HFC.

✓   Para que el cliente cambie su tecnología de HFC a Fibra, debe tener

internet en su plan, en caso contrario debes realizar una actualización de

promoción.

✓ La forma de ver si una dirección tiene factibilidad para cambio a fibra,

es posicionarse en la promoción contratada y así el botón CAMBIO

TECNOLOGÍA aparezca en verde.

✓ Si el cliente rechaza la migración debes dejar en el registro de atención

y en la observación de la reparación el #RECHAZAMIGRA.

✓ Existen CONSIDERACIONES IMPORTANTES asociadas a los servicios

que tenga contratados el cliente. Es obligatorio que las revises en

toda atención y las informes si el cliente consulta o bien cuando el

plan actual del cliente tenga modificaciones.



MENSAJE DE ANDES EXPLICACIÓN

“No se puede generar nuevo pedido de
cambio de tecnología ya que en la
promoción existe más de una línea
telefónica asociada”

Cliente no debe tener más de 1 fono
en la promoción que va a cambiar a
fibra

“No se puede generar nuevo pedido de
cambio de tecnología ya que en la
promoción no existe un servicio de
internet"

Cliente debe tener internet para
cambiarse a fibra

“No se puede generar nuevo pedido de
cambio de tecnología ya que hay más
de una promoción asociada a la
cuenta”

Cliente sólo debe tener un plan en
su cuenta de servicio para hacer la
actualización a Fibra

SOLUCIÓN DE ERRORES:

Recuerda que todo error debe ser registrado en la web de errores de

Migra http://172.17.102.170/error_migraciones.

MENSAJE  DE ERROR AL PRESIONAR BOTÓN
CAMBIO TECNOLOGÍA

ERROR TSQ

http://172.17.102.170/error_migraciones


MENSAJE DE ANDES SOLUCIÓN

RN Error 14: Dirección con cobertura, pero
sin capacidad. Generar Ticket GSA - SOPORTE
ONNET

Ingresa un ticket en SDESK según
la publicación INGRESO DE TICKET

SDESK

RN Error 16: Dirección sin cobertura de red.
 Generar Ticket GSA - SOPORTE ONNET

RN Error 18:   Dirección requiere gestión
adicional, Generar Ticket GSA - SOPORTE
ONNET

RN Error 23: No existe plan de velocidad para la
VNO con la tecnología especificada. Cancela el
pedido y levanta ticket a GSA. 

RN Error 641: Existe discordancia en la
información. escala a  soporteonnet@clarovtr.cl

RN Error 794: Existe discordancia en la
información, reintenta 1 vez más y si el
problema persiste, generar Ticket GSA -
SOPORTE ONNET

CONTINUAR

MENSAJE  DE ERROR AL PRESIONAR BOTÓN

CAMBIO TECNOLOGÍA
ERROR TSQ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/488
mailto:soporteonnet@clarovtr.cl
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UNIDAD 2: DELIVERY - AUTOINSTALACIÓN

DBOX ADICIONAL



Cliente debe tener el servicio de Televisión activo. Es decir, esta solicitud es
solo para D-box adicional y no uno principal. Para los casos de solicitudes de
BOX TV el cliente debe contar con Internet activo de CLARO

El envío de Delivery aplica para sólo para BOX TV- Para revisar el costo del
servicio de Delivery auto instalación, puedes revisar PLAN COMERCIAL

Actualizar números de contacto del cliente- Cliente no debe tener boleta
vencida al momento de solicitar un nuevo d-Box- Cliente debe tener el
servicio de Televisión activo, es decir, esta solicitud es solo para D-box
adicional y no uno principal.

Si el cliente solicita más de un d-box se debe seleccionar la cantidad 1 y
agregar, repetir este paso por la cantidad de d-box que solicite

Recuerda que el máximo de D-box por domicilio son 8: hasta 4 Dbox HD y
hasta 4 BOX TV. Al contratar un 5° decodificador de algunas de las categorías,
CLARO no asegurará el correcto funcionamiento del servicio. Este
decodificador debe instalarse a través de una visita técnica. Para revisar el
procedimiento, revisa la publicación VENTA DE SERVICIOS DE VALOR
AGREGADO (SVA) FIJOS. 

Una vez que una venta y/o pedido de modificación queda como Conexión
Pendiente y/o Pendiente de Envío, revisa AQUÍ los plazos de entrega.  Los

POLÍTICA DE ATENCIÓN DESPACHO DE EQUIPOS: VERIFICAR PRECONDICIONES

POLÍTICA DE ATENCIÓN DESPACHO DE EQUIPOS: VERIFICAR PRECONDICIONES

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/87
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20CLARO/65/2025/Septiembre/04/Matriz%20entrega%20delivery.xlsx


plazos de entrega son días Hábiles, es decir, de Lunes a Viernes. Además,
actualmente por opción se encuentra disponible envio Priority solamente.

Ante casos, sin morador, se visitará a cliente en 3 ocasiones.

El Dbox Delivery puede recibirlo un tercero, mayor de 18 años.

No se realizará Delivery a domicilios que no estén creados (no se entregarán,
por ejemplo, en la oficina del cliente).

Recomienda al cliente al momento de instalar los equipos, conectarse al link
de activación desde un celular con sus datos móviles.

La activación de los equipos se realiza con el ingreso del rut en la página
https://www.clarochile.cl/personas/manuales-de-instalacion/-

El tiempo de activación puede demorar 1 hora aprox. en quedar activo.

El servicio se empieza a facturar desde el momento en que el pedido queda
completado y en que se aprovisionan los equipos.

Costo de envío $3000

Siempre confirmar con el cliente un número de celular vigente, debido a que
será contactado durante el proceso. 

Validar Rut del Cliente por la página de Registro Civil para validar identidad.

El Domicilio sobre el que el Cliente está consultando.

POLÍTICA DE ATENCIÓN DESPACHO DE EQUIPOS: VERIFICAR PRECONDICIONES

https://www.clarochile.cl/personas/manuales-de-instalacion/-
https://www.clarochile.cl/personas/manuales-de-instalacion/-


Verifica que el servicio tenga el servicio INTERNET y que este se encuentre
ACTIVO. Esta revisión se realiza en la cuenta Cliente. Apóyate en la
publicación ANDES – ESTADO DEL SERVICIO. 
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https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/342


INGRESO DE DBOX



Selecciona la pestaña “Validación venta” para validar la dirección de instalación

Paso 2



Ingresa el rut del cliente para obtener disponibilidad de servicio en el domicilio

consultado y validaciones comerciales del cliente como si tiene deuda y para

este caso si es un domicilio autoinstalable

Paso 3



Desde la vista 360 de la cuenta cliente, pinchar la pestaña “Jerarquía de

cuentas” y elegir la cuenta de “Servicio” correspondiente a la dirección

solicitada del cliente. Puedes apoyarte con la publicación ANDES – NAVEGAR

ENTRE CUENTAS.

Paso 4

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3929/kw/3929


Con las validaciones correctas, realiza un pedido de modificación.

Paso 5



Selecciona TELEVISIÓN para personalizar:

Paso 6



Selecciona la pestaña Equipos y luego busca DECODIFICADORES Selecciona el

modelo y la cantidad. Luego ingresa AGREGAR ITEM

Paso 7



Selecciona TERMINADO. Confirma en la pestaña de DETALLES que el Dbox se

cargó correctamente.

Paso 8



Debes ingresar el cargo por el delivery, dirígete a la pestaña CATÁLOGO e

ingresa a la sección “Cargos y descuentos no recurrentes Fijo” y selecciona la

opción “Cargos”.

Paso 9



En la sección PRODUCTOS DE CATEGORÍA selecciona el ítem “Delivery

Autoinstalación” y haz clic en el botón AGREGAR ITEM.

Paso 10



Después de haber ingresado el cargo por DELIVERY AUTOINSTALACIÓN,

debes ingresar el descuento para que quede el monto total final del delivery.En

la misma sección de donde ingresaste el cargo, debes buscar y seleccionar el

ítem “DESCUENTO DELIVERY AUTOINSTALACIÓN” y haz clic en AGREGAR

ITEM.

Paso 11



Confirma que los ítems ingresados quedaron listos dentro de la pestaña

DETALLES, donde en cada ítem, la columna ACCIÓN indica “NUEVO”

Paso 12



Selecciona la pestaña ENVIAR A para completar los datos de quien recibirá el

Kit en el domicilio

• Todos los campos deben estar completos para que el pedido se curse

exitosamente.

• Es importante indicar en forma clara la dirección de envío, así la entrega se

realiza en forma más rápida al cliente.

• Una vez ingresada la dirección se llenan automáticamente el código postal,

región comuna y ciudad.

• Los pedidos de auto instalación no se pueden editar. sí tienen algún

problema después de enviado deben cancelarlo porque genera error.

Paso 13



Método de envío -> AUTOINSTALACIÓN

Paso 14



Tipo portado -> No portado- Venta fijo. ESTE CAMPO NO LO DEBES

MODIFICAR

Paso 15



Generar el contrato

Paso 16



Selecciona ENVIAR; el pedido de ventas quedará en estado Pendiente de

Envío y deberá haber generado la actividad de Preparación Kit.

Paso 17



La actividad de Preparación Kit es realizada por la empresa de delivery y si el

estado es ENVIADO, implica que el equipo del cliente está preparado para salir

a ruta. Y serán entregados según el tiempo que indica la matriz de Plazos de

entrega.

Paso 18



INFORMA

"Sr. XXX., su kit llegará XXX. Este es un tiempo de referencia, dado que el plazo

de entrega y seguimiento lo puede hacer a través de un SMS que le llegará

dentro de las próximas 24 hrs. Hábiles (lunes a viernes). Dentro del kit vendrá

un manual con instrucciones para que pueda instar su D-Box. Este link también

se encuentra en el manual que viene en su kit.

Recuerde que en su próxima boleta aparecerá el valor mensual de XXX.”

REGISTRA

Atención técnica -> Config/ activaciones/desactivaciones -> Autoinstalación

inst/act/conf

• Nombre de la persona atendida

• Motivo de llamada/ consulta

• Información entregada.

• Plazo de entrega 

Paso 19



CLIENTE SOLICITA MÁS DE UN DBOX

Paso 20
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CLIENTE SOLICITA MÁS DE UN DBOX



SOLUCIÓN DE INCONVENIENTES



CLIENTE NO HA RECIBIDO EL KIT/CONTROL REMOTO EN
DOMICILIO



INDAGA

• ¿Cliente tiene algún pedido con método de auto instalación en sistema?

• ¿En qué estado se encuentra el pedido?

• No olvides validar la fecha de ingreso del pedido en sistema.

Paso 2



VERIFICA PRECONDICIONES

1. Ingresa al pedido y revisa cuál es su estado

Paso 3



ESTADOS DE PEDIDO DE VENTA

CONEXIÓN

PENDIENTE
Conexión en Drop en curso- agendada

PENDIENTE DE

ENVÍO

Conexión Drop ya ejecutada, pedido en proceso de

preparación por delivery

EN RUTA/ENVIADO Pedido ya preparado por delivery, en camino a

destino

ABIERTO Pedido fue derivado a visita técnica

CANCELADO Cliente desiste/ no se pudo autoinstalar y se deriva a

visita técnica

COMPLETADO Solicitud gestionada con éxito. En caso de

inconvenientes por parte del cliente, se debe derivar

a 0 soporte

Paso 4



ACTIVIDADES DE PEDIDO DE VENTA

CONEXIÓN DROP Visita agendada por técnico para conexión en

tap/drop

PREPARACIÓN KIT Pedido en preparación por parte de delivery

DELIVERY Ya preparado por delivery, en camino a destino

ACTIVACIÓN Pedido entregado al cliente, pendiente la

activación por web

RESCUE TEAM Derivado a equipo 0 Soporte

MODIFICACIÓN DE

SERVICIO
Pedido será revisado por técnico a domicilio

Paso 5



! En caso de existir una actividad Conexión Drop, cancela el pedido e ingresa

uno nuevo 2. Verifica además las actividades, si existe una actividad con estado

DELIVERY FALLIDO, esta indica que se intentó en 3 oportunidades entregar el

equipo, pero sin éxito. Un ejecutivo contactará al cliente en máximo 48 hrs.

Hábiles para que un técnico haga la instalación del decodificadorEn este caso,

ingresa una solicitud de servicio para que el equipo especialista (RESCUE TEAM)

revise y luego contacte al cliente con la solución:

TIPO: Televisión

ÁREA: Inconveniente en servicio

SUBÁREA: Escalamiento TV 

REGISTRA

Atención técnica -> Config/ activaciones/desactivaciones -> Autoinstalación

inst/act/conf

• Nombre, apellido de la persona que atendemos

• Motivo de atención/llamada

• Información y gestión entregada



CONTINUE
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UNIDAD 3: ANDES - NO RECONOCE COBROS SVA
- CANALES PREMIUM

CONSIDERACIONES IMPORTANTES:



Titular o Tercero con Poder Notarial (el poder notarial aplica solo para Sucursales).

Se puede solicitar en cualquier canal de atención.

Solo carnet de identidad vigente para realizar validación.

NO RECONOCE COBROS SVA / CANALES PREMIUM

¿QUIÉN LO
SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE
SOLICITAR?

¿QUÉ

DOCUMENTOS SE
DEBEN

PRESENTAR?

¿APLICA

VALIDACIÓN DE

IDENTIDAD?

EXC

¿QUIÉN LO
SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE
SOLICITAR?

¿QUÉ

DOCUMENTOS SE
DEBEN

PRESENTAR?

¿APLICA

VALIDACIÓN DE

IDENTIDAD?

EXC

¿QUIÉN LO
SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE
SOLICITAR?

¿QUÉ

DOCUMENTOS SE
DEBEN

PRESENTAR?

¿APLICA

VALIDACIÓN DE

IDENTIDAD?

EXC



Si aplica.
Apóyate de la publicación POLÍTICA DE VALIDACIÓN DE IDENTIDAD.

En caso de que un cliente reclame por el cobro de cualquier SVA o Canales
Premium (las excepciones para Canales Premium no aplican para Call
Center) puedes realizar las siguientes excepciones:

La excepción se puede realizar cada 12 meses calendario.

Puedes descontar el cobro de hasta 3 boletas en forma retroactiva.

En caso de que aplique, solo debes ingresar la Solicitud de Servicio
indicada en esta publicación.

Si existe algún motivo adicional de ajuste/acreditación al
descuento, puedes hacer una sola acción para descontar.

Para revisar todos los SVA y canales premium vigentes, revisa el PLAN
COMERCIAL.

¿QUIÉN LO

SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ
DOCUMENTOS SE

DEBEN

PRESENTAR?

¿APLICA

VALIDACIÓN DE
IDENTIDAD?

EXC

¿QUIÉN LO

SOLICITA?

¿DÓNDE SE  PUEDE

SOLICITAR?

¿QUÉ
DOCUMENTOS SE

DEBEN

PRESENTAR?

¿APLICA

VALIDACIÓN DE
IDENTIDAD?

EXC

IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN:

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335


Para Call Center, en caso de que un cliente reclame por el cobro de

cualquier Canal Premium debes transferir de forma asistida a la

Plataforma de Retención Premium, para que esta área realice el ajuste y

desconecte el canal. Apóyate del procedimiento PROTOCOLO DE

TRANSFERENCIA. Esto no aplica para la plataforma 105, quienes

deben atender estas solicitudes.

Cada vez que realices un Ajuste, debes dejar en el comentario un # para

registrar el descuento realizado, según su caso correspondiente:

 - SVA: #COBROSVA

  - CANALES PREMIUM: #NORECONOCE(CANAL) - #DIFPRECIO(CANAL) -

#TERMINOPROMO(CANAL)

En (CANAL) debes remplazar según el canal por el que está consultando el

cliente:

Canales Premium Estándar

Premium Venus (solo HFC).

Premium Playboy.

Premium Pack Adulto (solo HFC).

Premium Hot Pack.



1. Elimina el canal. Apóyate de la publicación PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS
– MODULAR en el apartado BAJA DE CANALES PREMIUM.

2. Verifica si el cliente tuvo un Ajuste en las últimas 12 boletas por
desconocimiento del cobro de un canal premium.

NO TUVO AJUSTE: Puedes ajustar hasta máximo 3 meses siempre cuando
el total a ajustar sea igual o menor a $15.000. Si el monto es mayor, ingresa

Canales Premium HD

Pack ESPN Premium.

Pack TNT Sport Premium.

Universal +

GESTIÓN

CANALES PREMIUM:

MATRIZ DE ATENCIÓN NO RECONOCE COBROS CANALES PREMIUM

DESCONOCE CONTRATACIÓN
VALOR DEL CANAL ES

DIFERENTE AL OFRECIDO /

TERMINO DE PROMOCIÓN

REGISTRA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/412


el ajuste para que la actividad llegue a tu supervisor y este apruebe el ajuste.

Apóyate de la publicación AJUSTE.
Debes elegir:
Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.
Observación: Registra para identificar la excepción al cobro realizado incluye además
una breve una descripción.

TUVO AJUSTE: Informa que, dado que se hizo una excepción con anterioridad,
el cobro procede. Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o
reclamar, ingresa la siguiente Solicitud de Servicio:

Tipo: Facturación
Área: Inconsistencia de venta
Subárea: No reconoce cobro SVA
Descripción: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha de
contratación.

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 días hábiles.

1. Revisa el PLAN COMERCIAL para verificar cuál era la oferta comercial vigente al
momento en que se generó el pedido.

2. Verifica en los Productos Instalados si el canal tiene cargado el descuento
(según lo que revisaste en el plan comercial). Si falta el descuento, lo puedes
sumar, ajustando la primera cuota de este. Apóyate de la publicación AJUSTE.
  Debes elegir el submotivo SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO y en la
observación registra para identificar la excepción al cobro realizado incluyendo
además una breve una descripción.

DESCONOCE CONTRATACIÓN
VALOR DEL CANAL ES

DIFERENTE AL OFRECIDO /

TERMINO DE PROMOCIÓN

REGISTRA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118


3. Informa la oferta comercial vigente al momento de la contratación y explica
cuáles son las condiciones comerciales del servicio contratado.

4. Si el cliente no acepta la información entregada, valida con el cliente si desea
mantener el servicio. En caso de que desee eliminar, da de baja el canal.
Apóyate de la publicación PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS – MODULAR en
el apartado BAJA DE CANALES PREMIUM.

5. Verifica si el cliente tuvo un Ajuste en las últimas 12 boletas por
desconocimiento del cobro de un canal premium.

No tuvo ajuste: Puedes ajustar hasta máximo 3 meses siempre cuando el
total a ajustar sea igual o menor a tu monto autorizado. Si el monto es
mayor, ingresa el ajuste para que la actividad llegue a tu supervisor y este
apruebe el ajuste.

Apóyate de la publicación AJUSTE.
Debes elegir:
Submotivo: SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO.
Observación: Registra para identificar la excepción al cobro realizado incluye además
una breve una descripción.

Tuvo ajuste: Informa que, dado que se hizo una excepción con anterioridad, el
cobro procede. Si el cliente insiste o manifiesta querer desconectar o
reclamar, ingresa la siguiente Solicitud de Servicio:

Tipo: Facturación
Área: Inconsistencia de venta
Subárea: No reconoce cobro SVA
Descripción: Completar con el monto del cobro no reconocido, servicio y fecha
de contratación.

El tiempo de respuesta de la Solicitud es de 5 días hábiles.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=retencion/412
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/118


Atención Comercial -> Explicación cobros y boleta -> Explic. Otros
Cobros/boleta

Registrar en la atención:

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atención
- Información entregada
- Gestión realizada

CONTINUE

DESCONOCE CONTRATACIÓN

VALOR DEL CANAL ES

DIFERENTE AL OFRECIDO /
TERMINO DE PROMOCIÓN

REGISTRA
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UNIDAD 4: INCONVENIENTES CON TELEVISIÓN
SMART (DBOX SMART- BOX TV)

Este procedimiento aplica para resolver inconvenientes tanto de Dbox Smart/Box TV

y HDMI STICK

REVISIONES OBLIGATORIAS



1. Revisa en Andes el estado comercial del servicio, el que debiese ser ACTIVO. Si
está suspendido, explica al cliente que el servicio debe estar activo para poder
entregar soporte.

2. Descartar falla masiva, revisando el color del semáforo Dificultad de servicio
detectado

VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continúa la revisión
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semáforo para
revisar la información que contiene
AMARILLO -> Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semáforo para revisar
la información que contiene

Domicilio está en una falla masiva: Informa al cliente el inconveniente en el sector y
posible horario de solución.

ESTADO COMERCIAL

DEL SERVICIO

REVISAR SI  EXISTE

FALLA MASIVA

DESCARTAR

PROCESO DE
COBRANZA

DESCARTE DE

CONTINGENCIAS DE
TELEVISIÓN

ESTADO COMERCIAL

DEL SERVICIO

REVISAR SI  EXISTE

FALLA MASIVA

DESCARTAR

PROCESO DE
COBRANZA

DESCARTE DE

CONTINGENCIAS DE
TELEVISIÓN



Domicilio no está en una falla masiva: Continúa la revisión

1. Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las últimas 72 hrs.:

Si pasó por un proceso de cobranza en las últimas 72 horas: 

a. Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el
cablemódem a la electricidad). Deberás esperar máximo 5 minutos desde la
confirmación del reset eléctrico. 
Apóyate con el siguiente script:

ESTADO COMERCIAL
DEL SERVICIO

REVISAR SI  EXISTE
FALLA MASIVA

DESCARTAR

PROCESO DE

COBRANZA

DESCARTE DE

CONTINGENCIAS DE

TELEVISIÓN



“Sr(a) XXX, le pido por favor desenchufar el modem de la electricidad y luego volver
a conectarlo. Esto puede tardar unos minutos, espere en línea mientras revisamos
el estado de su módem.”

b. Luego, valida si el servicio se reestableció. Si el inconveniente no se resuelve,
continúa revisando. 

1. Revisa la sección Contingencias en Somos Clave, asociada a Televisión. Si existe
una publicación informando que el servicio de televisión con Dbox Smart/HDMI
Stick está afectado, informa según lo que indica en la publicación. 

ESTADO COMERCIAL

DEL SERVICIO

REVISAR SI  EXISTE

FALLA MASIVA

DESCARTAR PROCESO

DE COBRANZA

DESCARTE DE

CONTINGENCIAS DE
TELEVISIÓN



Una vez que hayas realizado todas las revisiones, consulta al cliente cuál
es el inconveniente que presenta:

- APARECE UN CÓDIGO DE ERROR QUE COMIENZA CON LETRA C
- APARECE UN CÓDIGO DE ERROR QUE COMIENZA CON LETRA V
- APARECE UN CÓDIGO DE ERROR QUE COMIENZA CON LETRA A
- SIN SEÑAL
- SIN AUDIO
- PANTALLA EN NEGRO
- IMAGEN CONGELADA
- MENSAJE DE SUSCRIPCIÓN
- MENSAJE “LOADING”/ “CARGANDO”
- ANDROID DESMAYADO (ANDROID RECOVERY) 



SIN AUDIO

CASOS D-BOX SIN AUDIO

Síntoma: 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 Smart con aplicaciones tales como: Netflix, YouTube, Directv

Go, CrunchyRoll, Spotify, y luego se deja de compartir; la caja queda con el nivel

de volumen último fijado en el teléfono, no permitiendo que se pueda subir el

volumen desde el control remoto.



Indicar a cliente presionar el botón de Google Assistant desde el Control

Remoto para activar el control por voz.

Paso 2



Indicar a cliente que diga en voz alta “Volumen al 100 porciento”, debe dirigir

la voz hacia la parte superior del control remoto, entre los botones Power e

Input, donde está el led que se enciende al apretar algún botón.

Paso 3



En pantalla se mostrará escrito el mensaje indicado por el cliente.

Paso 4



Se subirá el volumen y se mostrará en una barra lateral derecha.

Paso 5



Validar con cliente que ya pueda escuchar la programación e indicar que cada

vez que transmita contenido desde su dispositivo móvil, debe procurar no

controlar el volumen desde el dispositivo.

Paso 6



REGISTRA

En caso de solucionar en línea:

Atención técnica -> Config/Activaciones/Desact -> Cambio/Config./capacitación

En caso de ingresar visita a terreno, ingreso de solicitud de servicio o

escalamiento botón morado:

Atención

técnica

TV -

dBox

Smart

Control remoto (precio, func)

Paso 7



1. Solicita al cliente presionar cualquiera de las teclas para revisar cuál es el
inconveniente.

Indicador de que las pilas están descargadas o no tienen suficiente carga para el
funcionamiento óptimo. Recomienda al cliente hacer un cambio de pilas.

CONTROL REMOTO:

SOLUCIÓN DE INCONVENIENTES
SE ENCIENDE LUZ ROJA/NO ENCIENDE NINGUNA

LUZ

SOLUCIÓN DE INCONVENIENTES
SE ENCIENDE LUZ ROJA/NO ENCIENDE NINGUNA

LUZ



Informa al cliente que cuando las baterías (Pilas) del control remoto alcance un
20% o menos de carga, aparecerá un mensaje indicando batería baja, este
mensaje se mostrará cuando:

- Se encienda el dBox Smart
- Cada 3 horas. 

El mensaje que aparecerá es el siguiente:

El Cliente debe ACEPTAR para que desaparezca el mensaje. El Cliente cambia las
pilas (baterías) por unas nuevas, el mensaje desaparecerá permanentemente
hasta que vuelvan tener un 20% o menos de carga.



Enciende luz led amarilla/anaranjada

Realiza el pareo del control con TV de este procedimiento. Se el cliente no tiene

señal de TV, debes continuar según el procedimiento SIN SEÑAL de este

procedimiento. Se el cliente tiene señal de TV pero no puede controlar el

volumen, guía al cliente con los siguientes pasos:



a. Presionar durante 5 segundos el botón HOME+ TIVO. La luz led quedará

encendida en color rojo

Paso 2



b. Presionar 3 veces el botón bajar volumen; luego presionar el botón TIVO.

Este comando hará que la luz del control parpadee 3 veces y luego se apague.

Paso 3



c. Indica al cliente presionar cualquier tecla EXCEPTO el de encendido

Paso 4



d. La pantalla mostrará esta imagen.

Si el cliente tiene el decodificador modelo FUSE, solicita presionar el botón

lateral para llegar a la misma pantalla

Paso 5



e. Solicitar al cliente probar los comandos del volumen. Si estos no cambian el

volumen de la televisión, indica los siguientes pasos:

Paso 6



f. Si aún así, no se cambia el volumen de tv, informa al cliente que su televisor

no es compatible con el control remoto, por lo que debe ocupar tanto el

control del decodificador como el de la televisión.

Paso 7



CONTINUE



Para salir del Desafío solo debes presionar el botón "Finalizar"

FINALIZAR
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