
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.

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edición podrían sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises CLAVE.
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CAMBIO DE TECNOLOGÍA A FIBRA ÓPTICA

GESTIONA

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN

Esta atención puede ser entregada a titular o usuario del servicio.

No debes indicar al cliente que estarás haciendo un cambio de tecnología, dado que
este cambio sólo se podrá confirmar una vez esté el técnico en el domicilio del cliente.
Para el cliente estás ingresando una visita o una modificación, según corresponda



DEBES SABER

Todo cliente que requiera una visita técnica derivada de una reparación
Internet, TV y telefonía, debe pasar por el proceso de cambio de tecnología
siempre y cuando el cliente cuente con servicios de internet instalados en
su domicilio.

El cambio de tecnología se debe realizar en la cuenta de SERVICIO

Siempre que realices el cambio de tecnología por una revisión de
inconvenientes técnicos con el servicio, debes igualmente dejar el
comentario del inconveniente que presenta el servicio del cliente.

El cambio de tecnología NO tiene costo para el cliente

La promoción debe contener servicio de internet para poder ingresar el
cambio de tecnología.

El cambio de tecnología no es compatible con cambios de plan, por ahora,
sólo aplica para reparaciones.

El cambio de tecnología sólo aplica para conexión de internet NAT. Si
cliente tiene conexión BRIDGE, se debe indicar que al realizar el cambio de
tecnología la configuración quedará en NAT.

Los cambios de tecnología NO se pueden reversar.

Andes no permitirá avanzar cuando se despliegue mensaje de error al
presionar el botón de Cambio tecnología para los siguientes casos:

Cliente con dos o más líneas telefónicas

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



Ejemplos de mensajes

Solo Cable/ Cable Fono: red de fibra óptica requiere servicio de interneT

Cliente con más de una promoción en una cuenta de servicio:

S OL O CA B L E / CA B L E

FONO:

MÁ S  DE  U NA

PR OMOCIÓN
S E R V ICIOS  B 2 B

S E R V ICIOS

COR NE R S T ONE

S OL O CA B L E / CA B L E

FONO:

MÁ S  DE  U NA

PR OMOCIÓN
S E R V ICIOS  B 2 B

S E R V ICIOS

COR NE R S T ONE



Servicios B2B

S OL O CA B L E / CA B L E

FONO:

MÁ S  DE  U NA

PR OMOCIÓN
S E R V ICIOS  B 2 B

S E R V ICIOS

COR NE R S T ONE



Servicios cornerstone

Si se presenta alguno de estos casos, debes ingresar reparación técnica indicada en el

Procedimiento de Inconvenientes internet o televisión o ingresar pedido de modificación de

instalación según corresponda.

S OL O CA B L E / CA B L E

FONO:

MÁ S  DE  U NA

PR OMOCIÓN
S E R V ICIOS  B 2 B

S E R V ICIOS

COR NE R S T ONE

Sólo si cliente consulta, informar

Dbox PRO no es compatible con FTTH, si cliente tiene este dispositivo se debe informar que
cambiará a Dbox Smart y que perderá las grabaciones (en el caso de que tenga).

Existen SVA asociados al servicio de telefonía fija que no son compatibles con la red
FTTH. Para los casos donde cliente tenga contratado uno de estos SVA se debe informar que con
el cambio de tecnología se eliminarán.

Desvío de llamados



1. Confirma que el estado de los servicios sea ACTIVO. Es importante indicar al cliente que la cuenta
debe mantenerse al día para que la visita y el cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en
cobranza antes de la visita, ésta será anulada

2. Valida que en Productos instalados, el botón CAMBIO DE TECNOLOGÍA esté en verde, esto indica
que el cambio de HFC a FTTH (Fibra óptica) sí se puede realizar.
De lo contrario, si el cambio de tecnología fue sugerido en la revisión de inconvenientes en servicio,
debes ingresar la reparación respectiva. Para el ingreso de la solicitud de servicio con reparación técnico,
apóyate en la publicación REPARACIONES TÉCNICAS

Trial desvío de llamados

Pack mira quien llama

Trial pack mira quien llama

Pack Visor de llamados

Trial pack visor de llamados

VERIFICAR PRECONDICIONES

PA S O 1 PA S O 2

PA S O 1 PA S O 2

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036


GESTIÓN

PASO 1, 2 y 3

1. Ingresa a la cuenta de Servicio de la dirección.

2. Haz clic en el botón Cambio tecnología

3. Validar que en la pestaña “Detalles” estén todos los servicios contratados por el cliente.



PASO 4

4. Presionar sobre botón de TSQ, (este puede tardar hasta un minuto aproximadamente)

NO presionar botón “VERIFICAR”

IMPORTANTE: Si aparece error de TSQ que no permita continuar con el pedido revisa la publicación

DICCIONARIO ALERTAS ANDES para saber qué debes hacer y luego ingresar la reparación técnica o

ingresar el pedidode modificación de instalación según corresponda.



PASO 5 y 6

5. Una vez aprobado el TSQ, debes GENERAR DOCUMENTO.

6. Presionar el botón “ENVIAR”

IMPORTANTE: NO se debe presionar botón “Verificar”

PASO 7

7. Una vez enviado el pedido, automáticamente se desplegará el calendario de agendamiento.

Elegir día y bloque horario acordado con el cliente y luego dar clic en “Aceptar” y “guardar”.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1191


PASO 8

8. En sección “ACTIVIDADES”, pestaña “Agendamiento” agregar en Notas, MUY IMPORTANTE DEJAR

AQUÍ ESPECIFICADO EL TIPO DE REPARACIÓN QUE SE DEBE HACER EN TERRENO, YA QUE ES

INFORMACIÓN VITAL PARA EL TRABAJO DEL TÉCNICO.



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232


Esta atención se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con Poder Notarial.

En el caso de cliente Negocios se puede dar la atención al Representante Legal, Contacto
Autorizado o Tercero con Poder Notarial

Revisar que los Datos de Contacto y los Datos Obligatorios (Marcados con Asterisco) estén
correctamente ingresados y actualizados.

Es importante que el número de contacto tiene que el formato correcto: 
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MODIFICACIÓN DE DATOS

MODIFICACIÓN DE DATOS

POL ÍT ICA S  DE  L A

A T E NCIÓN
DE B E S  S A B E R INDA GA

V E R IFICA

PR E CONDICIONE S
G



Ejemplo de formato que deben ingresar: NO SE DEBE ANTEPONER EL NUMERO 0 en
ningún caso.

CELULARES: la extensión del número es de 9 dígitos donde siempre el primer digito es el
número 9 > Ejemplo: 9 1234 5678

FIJO: la extensión del número es de 9 dígitos donde los primeros 2 dígitos corresponden al
código de ciudad > Ejemplo:  41 123 45 67

Debes revisar que los correos registrados tanto en la cuenta Cliente como en el Perfil de
Facturación estén en el formato correcto, sean consistentes y estén actualizados. No
corresponde que el correo registrado sea del tipo XXXX (correo ficticio), como, por ejemplo:
notiene@notiene.cl.

Debes considerar que el correo en la cuenta Cliente impacta en el envío de Campañas y
Encuestas, mientras que el correo del Perfil de Facturación en el envío de boletas. Si el
cliente tiene más de un servicio, verifica qué Perfil de Facturación desea modificar según el DOM
asignado. Los únicos casos en los que se pueden utilizar correos distintos son cuando el cliente
tiene varios servicios o si solicita explícitamente diferenciar los correos.

El cambio de dirección para temas de envío de boleta y comunicaciones (Dirección Postal)
debe realizarse en la CUENTA DE FACTURACIÓN.

No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estarán bloqueados para edición.   

Los botones MOSTRAR MÁS/MOSTRAR MENOS permitirán ver todos los campos de la ficha del
cliente.

La modificación en la cuenta de facturación puede ser realizada por cualquier puesto de
trabajo, pero el perfil de facturación podrá ser modificado solamente por usuarios con
puesto de Supervisor, Jefe y BackOffice.

Recuerda que al realizar una modificación de datos, debes considerar el período de tasación
según el DOM del cliente.

El cambio de Dirección no corresponde a un Traslado.   

El cambio de Rut no corresponde a un Cambio de Titular.

POL ÍT ICA S  DE  L A

A T E NCIÓN
DE B E S  S A B E R INDA GA

V E R IFICA

PR E CONDICIONE S
G



Toda modificación realizada corresponderá al cambio de datos de la cuenta en
particular (CLIENTE, FACTURACIÓN, SERVICIO). Estos Datos modificados NO son heredables a
ninguna otra cuenta

Se detecta que, ante cualquier cambio en los campos modificables, estos se guardan
automáticamente. Ten precaución en NO modificar ningún dato de manera involuntaria.

Para evitar errores y realizar correctamente la modificación de datos, es necesario tener
activadas las Cookies del explorador.

¿Cuál es el o los datos que desea actualizar?

¿Cuál es el motivo para solicitar la actualización?

1. Verifica en la Vista 360° de la cuenta de cliente que los datos como: DIRECCIÓN, EMAIL,
TELÉFONO estén actualizados. Recuerda siempre actualizar los datos desde la cuenta de
cliente antes de ingresar un pedido.

2. Verificar que el EMAIL en el Perfil de Facturación del Cliente este actualizado y sea el mismo
que de la cuenta Cliente.

3. Verificar el ESTADO COMERCIAL de los servicios. Confirmar en la sección PRODUCTOS
INSTALADOS en la cuenta Cliente que el estado de ellos sea ACTIVO.

POL ÍT ICA S  DE  L A

A T E NCIÓN
DE B E S  S A B E R INDA GA

V E R IFICA

PR E CONDICIONE S
G

POL ÍT ICA S  DE  L A

A T E NCIÓN
DE B E S  S A B E R INDA GA

V E R IFICA

PR E CONDICIONE S
G



4. Corroborar si quien solicita la atención es el Representante Legal o Contacto. Para esto, el
ejecutivo debe pinchar, desde la vista 360 de la cuenta Cliente, la pestaña CONTACTOS

Gestionar la MODIFICACIÓN DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir RESIDENCIAL o
EMPRESARIAL.

Gestionar la MODIFICACIÓN DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir

RESIDENCIAL o EMPRESARIAL.

POL ÍT ICA S  DE  L A

A T E NCIÓN
DE B E S  S A B E R INDA GA

V E R IFICA

PR E CONDICIONE S
G

GESTIÓN

1. TIPO DE CLIENTE

Pinchar la flecha del campo TIPO y seleccionar RESIDENCIAL. Pinchar el botón GUARDAR



2. MODIFICACIÓN DE NOMBRE Y APELLIDOS

Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS y escribir el nuevo dato y pincha el botón GUARDAR
para finalizar



3. MODIFICACIÓN DE SUBTIPO

Pinchar la flecha del campo SUBTIPO y el elegir la opción requerida y luego haz click en el botón
GUARDAR

4. MODIFICACIÓN DE DIRECCIÓN

El cambio de Dirección corresponde a la rectificación de una dirección por estar mal ingresada en
sistema o porque se solicita actualizar.       

La dirección también quedará modificada en alguna cuenta de Facturación que no tenga
dirección asociada.   

Para revisar la publicación de TIPS DE BÚSQUEDA DE DIRECCIONES pinchar AQUÍ.
 
1.   Pinchar el botón de búsqueda (1) en el campo DIRECCIÓN, ingresa la nueva dirección (2) y pincha
en la flecha (3) para buscar, selecciona la dirección y pásala al listado de direcciones disponibles
(4), pincha sobre la nueva dirección (5) y luego aceptar (6).
Finalmente guarda los cambios

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1369


5. TIPO DE DOCUMENTO

El Tipo de Documento corresponde al documento que se utiliza para confirmar titularidad, estos
pueden variar de Cédula de Identidad a Visa en algunos casos dependiendo de la Política de Visado
vigente.

1. Desplegar las posibles opciones y seleccionar el Tipo de Documento requerido y luego presiona
guarda



6. MODIFICACIÓN DE EMAIL

Posicionarse sobre el campo de E-MAIL y escribir el nuevo correo y Guardar (el campo ESTADO
MAIL quedará PENDIENTE  debido a que esta Función aún no disponible)

8. MODIFICAR TELÉFONO PRINCIPAL

La numeración de dicho Número debe ser 9 dígitos.

Dejar como teléfono principal el n° Móvil; y confirmar que tenga acceso a WhatsApp con esto
aseguramos el correcto contacto con el cliente. 

Si el cliente no tiene WhatsApp informa que lo contactaremos a través de una llamada o
SMS, antes dudas puedes revisar el botón de “Confirmación de Agendamiento” de la publicación

  Dejar como secundarios los números de teléfonos fijos. 

1. Pinchar el botón de búsqueda  del campo TELÉFONO PRINCIPAL, y luego pincha el botón
NUEVO y luego pinchar la flecha bajo la columna TIPO DE TELÉFONO, en donde se debe clasificar
el número principal como CELULAR.

2. Ingresar el número telefónico de nueve dígitos para luego ACEPTAR.



3. En el caso de no ingresar los 9 dígitos, se despliega un mensaje de alerta

4. Finalmente haz clic en GUARDAR

Modificación de datos para confirmación de agendamiento



AGENDAMIENTO

Todos los clientes que requieran un agendamiento de cualquier tipo (instalación, reparación,

traslados, entre otros) será confirmado a través de un mensaje de WhatsApp A UN NÚMERO

CELULAR

El número a donde llegará el mensaje es el que aparezca en la pestaña CONTACTOS

1. Una vez confirmado el día y hora con el cliente, debes confirmar el n° de TELÉFONO CELULAR
de quien recibirá al técnico.

2. Si el número de la pestaña de Contactos no aparece o se desea modificar, debes:

a) Seleccionar el botón  del campo Teléfono Principal

b) Hacer clic en el botón "lupa"

c) Elige el tipo de teléfono CELULAR (1), agrega el número de 9 dígitos (2) y acepta (3).

*El número principal del cliente debe clasificarse como CELULAR, ya que solo de esta forma podrá
ser contactado vía Whatsapp para la confirmación de visitas técnicas.

d) Haz clic en GUARDAR

¿ CÓMO A ÑA DIR  U N NÚ ME R O DE  T E L É FONO? ¿ PU E DO S U MA R  OT R OS  T IPOS  DE  NÚ ME R OS ?



e) Verifica que en la pestaña CONTACTOS, se refleje el número celular agregado

Puedes agregar más números, en caso que el cliente solicite dejar otros números registrados.

Sí, pero tienes que tener en consideración que:
a) Si el teléfono registrado es residencial, en la pestaña CONTACTOS, siempre quedará reflejado el 1°
número de tipo CELULAR

Si el número de tipo CELULAR es un teléfono residencial, el mensaje de WhatsApp no se enviará

b) Si existen 2 números registrados de tipo CELULAR, el n° que se verá reflejado en CONTACTOS
será el primero de la lista

c) Si agregas otro n° celular, de cualquier tipo, siempre quedará registrado en CONTACTOS el 1°
número de tipo CELULAR

¿ CÓMO A ÑA DIR  U N NÚ ME R O DE  T E L É FONO? ¿ PU E DO S U MA R  OT R OS  T IPOS  DE  NÚ ME R OS ?



d) Si quieres agregar un número y que este quede al comienzo del listado, posiciónate en el 1° teléfono y
haz clic en +

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

El cambio de tecnología se debe realizar en la cuenta de____________

CLIENTE

SERVICIO



El descuento permanente convenio se mantendrá vigente mientras el cliente
pertenezca a la institución o empresa con el convenio vigente.

SIEMPRE debes guiarte por el cotizador, así sabrás qué tipo de condiciones comerciales
y beneficios tiene el cliente según su convenio

Lección 4 de 6

CONVENIOS

PROCEDIMIENTO

 POLÍTICAS DE ATENCIÓN



REVISA EL COTIZADOR Aquí

Los siguientes descuentos no tienen reajuste por IPC hasta diciembre 2023, dada la

naturaleza de su contrato: ARMADA, ARMADA RETIRO, COLEGIO ARTURO PRAT,

FONDOS PROPIOS, CENTRAL ODONTOLÓGICO.

Para cliente con cuenta de facturación mayor a 9 dígitos de forma temporal solo podrá

acceder a activar PAC, Sin embargo y entendiendo que la situación es ajena a nuestros

clientes, mientras se regulariza este inconveniente los clientes podrán mantener su

descuento permanente convenio sin tener activo el pago automático de cuentas.

Si un cliente deja de Pertenecer a la empresa o institución en convenio y su medio de

pago es Descuento planilla, debes  eliminar el descuento permanente y el descuento

planilla).

En el Cotizador puedes encontrar toda la información respecto a los convenios

vigentes; como las características del o los productos convenio, validación, Dom,

método de pago, hasta 2 direcciones con descuento permanente, etc.

Para realizar la actualización de promoción, guíate por la publicación ACTUALIZACIÓN

DE PROMOCIÓN FIJO en el item "GESTION" previa validación de todas las

precondiciones y políticas que se deben cumplir.

Los clientes con subtipo EXCONVENIO, deben ser atendidos como clientes residencial

con los procedimientos establecidos.

Hay convenios que tienen beneficios especiales:

FACH ACTIVO, FACH RETIRO, HOSPITAL FACH,
CAAE ACTIVO, CAAE RETIRO, MUTUALIDAD: 2°

DEBES SABER

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1016/Cotizador_Convenio_Abril_V1.pdf
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3122


Dbox adicional sin costo

2° Equipo adicional Descuento Andes

d-BOX Smart II Dscto d-BOX Smart II Adicional Gratis Convenio

d-BOX básico SD Dscto d-BOX SD Adicional Gratis

ARMADA, ARMADA RETIRO, COLEGIO ARTURO
PRAT, FONDOS PROPIOS, CENTRAL

ODONTOLOGICO:

Packs y Promociones disponibles para clientes stock y nuevos:

50% 2do d-Box.

50% Programación Premium (en todas las programaciones disponibles).

Detalle para aplicar descuentos:

Canales Descuento Andes

Pack Adulto HD Pack Adulto HD al 50% permanente

TNT Sports Premium Pack TNT Sports Premium al 50% permanente

TNT Sports   Pack TNT Sports 2 al 50% permanente



Fox Sports Premium Fox Sports Premium al 50% permanente

Equipos adicionales Descuento Andes

d-BOX Smart II Dscto d-BOX Smart II Adicional a 1.495 Perm Conv

d-BOX HD Dscto d-BOX HD Adicional a 1.995 Perm Conv

d-BOX PRO Dscto d-BOX PRO Adicional a 2.995 Perm Conv

d-BOX SD Dscto d-BOX SD Adicional a 1.245 Perm Con

CALL CENTER VOZ Y NO VOZ

1. Revisa que el servicio esté activo. En caso contrario debes informar al cliente que una vez
regularizada la cuenta, puede volver a solicitar el cambio de plan

2. Confirma cuál es el subtipo del cliente.  Este campo indica cuál es el convenio del cliente

2.1. En caso que el campo subtipo esté vacío pero el cliente indica que es convenio, ingresa a la
web Convenio con tu usuario y contraseña.

2.2. Ingresa el rut del cliente. En la web se mostrará cuál es el convenio del cliente y la información
propia del convenio

2.3. En caso que el cliente tampoco aparezca en la web, igualmente continúa con los pasos
siguientes

CL IE NT E  CONV E NIO QU IE R E
CA MB IA R  S U  PL A N

CL IE NT E  S T OCK  DE S E A

CA MB IA R S E  A  PL A N

CONV E NIO

CL IE NT E  INDICA  QU E  NO

T IE NE  DE S CU E NT O
PE R MA NE NT E  CONV E NIO

R E FL E JA DO E N CU E NT A



3. Consulta al cliente cual es el motivo del cambio. Si corresponde a motivos económicos, guíate por el
paso 2 de la publicación ACTUALIZACIÓN DE PROMOCION: Cliente indica que desea bajar costos de su
boleta/desea pagar menos

4. Verifica con el cliente cuál es el plan al que desea cambiarse. Si este implica la desconexión de uno
o más de sus servicios, transfiere de forma directa a la plataforma de retención

Para cualquier otro motivo, transfiere en forma asistida a Nivel 2 Comercial

Para transferir, apóyate en la publicación PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR

1. Revisa que servicio esté activo. En caso contrario debes informar al cliente que una vez
regularizada la cuenta, puede volver a solicitar el cambio de plan.

CL IE NT E  CONV E NIO QU IE R E

CA MB IA R  S U  PL A N

CL IE NT E  S T OCK  DE S E A
CA MB IA R S E  A  PL A N

CONV E NIO

CL IE NT E  INDICA  QU E  NO

T IE NE  DE S CU E NT O

PE R MA NE NT E  CONV E NIO
R E FL E JA DO E N CU E NT A

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1268
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030


2. Informa al cliente que para gestionar su tarifa convenio, es necesario hacer una validación
previa, la que se realizará con el equipo especialista. Transfiere en forma asistida a Nivel 2
Comercial

Para transferir, apóyate en la publicación PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR

CLIENTE INDICA QUE NO TIENE DESCUENTO PERMANENTE CONVENIO REFLEJADO EN CUENTA

1. Verifica el subtipo del cliente. Este campo indica cuál es el convenio del cliente

2. En caso que el campo subtipo esté vacío pero el cliente indica que es convenio, ingresa a la web
Convenio con tu usuario y contraseña.

3. Ingresa el rut del cliente. En la web se mostrará cuál es el convenio del cliente y la información
propia del convenio

4. En caso que el cliente tampoco aparezca en la web, informa al cliente que su caso se deberá
revisar con el equipo especialista. Para esto transfiere en forma asistida a Nivel 2 Comercial

Para transferir, apóyate en la publicación PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A
SUPERVISOR

CL IE NT E  CONV E NIO QU IE R E

CA MB IA R  S U  PL A N

CL IE NT E  S T OCK  DE S E A

CA MB IA R S E  A  PL A N
CONV E NIO

CL IE NT E  INDICA  QU E  NO
T IE NE  DE S CU E NT O

PE R MA NE NT E  CONV E NIO

R E FL E JA DO E N CU E NT A

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030
http://172.17.102.170/convenios/index.php
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1030


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/368/kw/368


No debes ofrecer proactivamente el HDMI STICK, dado que depende de los equipos con los que
cuente el técnico al momento de vender.
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SOLUCIÓN DE INCONVENIENTES HDMI STICK TV

PROCEDIMIENTO

IMPOR T A NT E



DEBES SABER

El HDMI STICK es un nuevo dispositivo de televisión, para instalar en el televisor

Este dispositivo es compatible con red HFC y FTTH

Recuerda que el HDMI STICK funciona a través de internet Wifi VTR (NO ES COMPATIBLE
CON OTRAS COMPAÑÍAS)

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

Por defecto el Pin del HDMI STICK es 9999.

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

El HDMI STICK se muestra en Andes como DBox Smart II igual que la caja IPTV, solo se
diferencia por el Número de serie.

El HDMI STICK funciona solo en televisores con conexión HDMI.

El HDMI STICK NO es compatible con SVA Mira Quien Llama

Al buscar un contenido, el cliente tendrá la recomendación de donde puede reproducir dicho
contenido. Al seleccionar la pestaña QUÉ VER o realizar una búsqueda por voz, aparecerán las
recomendaciones de dónde encontrar el contenido

Se puede conectar un dispositivo a un televisor

Un domicilio puede tener hasta 4 HDMI STICK. Si tiene Dbox Smart contratados, la suma de
ambos dispositivos es hasta 4.

Revisa la guía de instalación AQUÍ

Para administrar el espacio del dispositivo, revisa la publicación LIBERACIÓN DE ESPACIO EN
DISCO DBOX SMART

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/4177/MANUAL_INSTALACION_HDMI_STICK.pdf
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1113


a) Al conectar la fuente de poder al HDMI Stick, siempre quedará con el 50% del Plug fuera del
dispositivo. No se debe forzar el ingreso del Plug para que quede totalmente inserto en el HDMI STICK ya
que el dispositivo podría terminar dañado.

IMPORTANTE

Para diferenciar un Dbox de un HDMI STICK es por el n° de serie del equipo

RECOMENDACIONES DE INSTALACIÓN o MODIFICACIÓN DE

POSICIÓN

A B C



b) A diferencia de otros dispositivos, como un decodificador, el HDMI Stick no incorpora una luz led que
pueda indicar su estado de encendido, por tanto, al conectar el dispositivo se debe avanzar con la
instalación del producto sin esperar el encendido de una  led.

A B C



c) El HDMI Stick presenta una demora de alrededor de 8 segundos desde el momento que se conecta a
la electricidad hasta mostrar la primera imagen en el Televisor, esto no es indicador de inconvenientes

A B C



CARACTERISTICAS HDMI STICK

DIS E ÑO COMPONE NT E S V E NT A JA S



Importante

La fuente de poder NO es compatible con dispositivos móviles y cargadores de celular

DIS E ÑO COMPONE NT E S V E NT A JA S



DIS E ÑO COMPONE NT E S V E NT A JA S



INCONVENIENTES HDMI STICK



Introducción

Este procedimiento aplica para todos los casos en que el cliente del HDMI STICK indique

tener inconvenientes con su servicio de televisión, por ejemplo: problemas de

reproducción, 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, DIRECCIÓN, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de

no coincidir, deben ser actualizados.

Paso 1



Indaga

¿Es el único servicio afectado?

¿Qué tipo de inconvenientes presenta el servicio?

¿Cuántos televisores tiene habilitados dispositivo?

¿Le ocurre en todas las TV del domicilio?

¿Le ocurre solo en un HDMI STICK?

Paso 2



Validar estado comercial de los servicios

1. Acceder a la cuenta de servicio correspondiente al domicilio a través de la jerarquía

de cuentas.

2. Revisar en sección de Productos Instalados y validar que el servicio de televisión y

banda ancha estén activos.

En el caso de estar Suspendido, revisa si es debido a suspensión voluntaria o por

mantener saldos pendientes de pago e indica al cliente:

Solicitud voluntaria

XXX, te informo que tu servicio se encuentra suspendido por que presenta una solicitud de

desconexión con fecha XX/XX/XX.

Saldo pendiente de pago

Paso 3



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

información de nuestros diferentes medios de pago y así se restablezca tu servicio.



Validación de cobranza dentro de 72 horas

1. Acceder a Alertas de crédito desde la cuenta de servicio.

2. Verificar en las Alertas si salió de cobranza posterior a la Suspensión unidireccional.

3. En caso de que si salió del corte dentro de 72 horas debes realizar un re-

aprovisionamiento (Refresh) de a todas las plataformas.   Verifique si el

inconveniente continúa.

4. Si el cliente tiene un HDMI STICK     se debe realizar Refresh de paquetes desde

Andes para regularizar su servicio. Para ello Seleccionar equipo y luego presionar el

botón reset/refresh. En la ventana emergente seleccionar opción de “Refresh

Programación Todas las Plataformas” y luego presionar “aceptar”.

5. Si la actividad de Refresh es fallida y queda con error en Andes, se debe escalar a

Mesa de ayuda inmediatamente vía ticket indicando la falla, los datos del cliente y

Paso 4



el ID de actividad. Ingresar escalamiento vía web de escalamiento para que BO

realice seguimiento del caso con los siguientes datos:

• Completar los campos seleccionables: Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y

subnodo.

• Rut cliente

• Localidad: Según cuenta de servicio

• Servicio: HDMI STICK

• Casuística: HDMI STICK seguimiento

• Comentario: N° de ticket a GSA + gestión realizada

6. Para asegurar que se realizó correctamente el aprovisionamiento, se requiere

enviar un Reboot al dispositivo  .

Ingresar a BEC y seleccionar REEBOT en el dispositivo que presenta el inconveniente

(IMPORTANTE: EL HDMI STICK tiene un N° de serie que comienza en E77XXX)



Conclusión

Si realizadas las acciones descritas los inconvenientes persisten, debes revisar según

casuística y procedimientos definidos:

Revisiones servicio de internet

Conexión HDMI Sticka WiFi

7 Pasos de internet

Listado de errores HDMI Stick

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1417
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 22 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº 22!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


