
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.

DESDE EL 25 DE MAYO AL 07 DE JUNIO 2026
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Lesson 1 of 7

TÉRMINO DE PROMOCIÓN FIJO

PROCEDIMIENTO

Detallar cómo atender a clientes que reporten un aumento en el valor de su boleta debido

al término de un descuento o promoción.

ALCANCE



- Aplica para clientes con servicios fijos.
Este procedimiento aplica sólo para servicios principales (NO aplica para SVA u OTT)

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE EL
TÉRMINO DE PROMOCIÓN FIJO

¿A quién se brinda esta
atención?

Titular o Tercero usuario del servicio.

¿Aplica validación de
identidad?

No aplica validación de identidad

GESTIÓN

EJECUTIVO FRONT

1. Una vez confirmado, según el procedimiento de EXPLICACIÓN DE BOLETA, que al cliente se le
terminó un descuento, verifica si tiene aplicado un nuevo descuento por un monto menor o si ya no
cuenta con ningún beneficio vigente:
 
1.1. Si el cliente tiene aplicado un nuevo descuento por un monto menor, revisa en Andes, en el
apartado Siguiente Mejor Acción (SMA), la campaña a la que está afecto donde se detalla la aplicación
de este nuevo beneficio. Informa al cliente esto mediante el siguiente script:
 
Sr(a). XXX, déjeme informarle que usted tenía un descuento de $X mensuales por X meses, el cual estuvo
vigente hasta su boleta anterior. Pero, gracias a su preferencia y fidelidad, le hemos otorgado un nuevo



descuento de $X mensuales por X meses. Este nuevo beneficio ya se encuentra aplicado en su boleta y no
necesita realizar ninguna gestión adicional.
 
a. Si el cliente queda conforme con la explicación, finaliza la atención.
b. Si el cliente no queda conforme con la explicación, ofrécele realizar un downgrade de plan según
lo indicado en el procedimiento ACTUALIZACIÓN DE PROMOCIÓN FIJO apartado Cliente busca un
plan más económico que el actual.
 
- Si el cliente acepta realizar un downgrade de plan, derívalo a la plataforma de Soporte Diferido
por medio de la WEB DE ESCALAMIENTO. Infórmale que será atendido por nuestro equipo especialista
dentro un plazo máximo de 1 día hábil, apóyate del siguiente script:
 
Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un plazo
máximo de 1 día hábil será contactado (a) para continuar con la gestión.

CLARO: http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
VTR: http://172.17.102.170/diferido_comercial/
 
- Si el cliente no acepta realizar un downgrade de plan y manifiesta intención de término,
continúa la atención según el procedimiento BAJA DE SERVICIO apartado Desconexión Servicios
Principales.
 
1.2. Si el cliente no tiene ningún nuevo descuento cargado, informa que el descuento que tenía ya
caducó y debido a ello se le cobra el valor normal del servicio contratado. Apóyate del siguiente script:
 
Sr(a). XXX, efectivamente usted tuvo un descuento de $X mensuales por X meses, el cual estuvo vigente
hasta su boleta anterior y por eso ahora su boleta muestra el valor real de la promoción contratada.

a. Si el cliente queda conforme con la explicación, finaliza la atención.
b. Si el cliente no queda conforme con la explicación, ofrécele realizar un downgrade de plan según
lo indicado en el procedimiento ACTUALIZACIÓN DE PROMOCIÓN apartado Cliente busca un plan
más económico que el actual.
 
- Si el cliente acepta realizar un downgrade de plan, derívalo a la plataforma de Soporte
Diferido por medio de la WEB DE ESCALAMIENTO. Infórmale que será atendido por nuestro equipo
especialista dentro un plazo máximo de 1 día hábil, apóyate del siguiente script:
 
Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un plazo
máximo de 1 día hábil será contactado (a) para continuar con la gestión.

CLARO: http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
VTR: http://172.17.102.170/diferido_comercial/
 
- Si el cliente no acepta realizar un downgrade de plan y manifiesta intención de término,
continúa la atención según el procedimiento BAJA DE SERVICIO apartado Desconexión Servicios
Principales.

http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
http://172.17.102.170/diferido_comercial/
http://172.17.102.170/diferido_comercial_claro
http://172.17.102.170/diferido_comercial/


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1428


Lesson 2 of 7

PLATAFORMA HOGAR 105

PROCEDIMIENTO

ALCANCE:

Aplica exclusivamente para los ejecutivos de la Plataforma 105 Hogar



CONSIDERACIONES IMPORTANTES

CONSIDERACIONES IMPORTANTES SOBRE LA PLATAFORMA 105

¿A quién se brinda
esta atención?

Titular o tercero usuario del servicio.

¿Aplica validación de
identidad?

No aplica.

Sobre el ingreso del
reclamo

- Debes ingresar el reclamo si el cliente manifiesta
explícitamente una insatisfacción o disconformidad. Si
el cliente realiza una consulta (ejemplo: horarios atención,
duda de un cobro o fecha de facturación y no menciona una
disconformidad) debes atender la duda o requerimiento
pero no ingresar un reclamo.
- Nunca debes ofrecer un reclamo en forma proactiva.
- Antes de ingresar el reclamo en sistema, siempre debes
intentar resolver el inconveniente del cliente.
- Aunque el reclamo quede solucionado en la atención,
siempre se debe ingresar la solicitud de servicio
correspondiente para convertirla en reclamo. Junto con el
ingreso de un reclamo, en todos los casos, debes enviar
el Formulario Único de Reclamos (FUR).
- Siempre debes preguntar al cliente de qué forma
desea recibir la respuesta de su reclamo. Esta puede ser
a través de carta certificada o email. Si elige carta
certificada, debes dejar el
comentario #CARTACERTIFICADA antes de asignar el n° de
reclamo.
- La respuesta de un reclamo debe ser gestionada y resuelta
dentro de un plazo de 5 días hábiles.



IMPORTANTES EN LA ATENCIÓN

Siempre debes validar si el número de contacto y el correo

electrónico son correctos, en caso contrario debes actualizarlo.

Apóyate en la publicación MODIFICACIÓN DE DATOS.

Sólo el cliente reclamante puede solicitar la copia de la respuesta de

reclamo. Se le entrega el PDF que se envió previamente por correo

electrónico o impreso en caso de Sucursales.

Los estados de cierres para los reclamos a aplicar son: aprobado,

aprobado parcial y rechazado.

Debes considerar que, en caso de atender a un no cliente, no se

puede entregar información personal o de los servicios instalados de

un titular.

Si el cliente nos contacta para hacer consultas ( Direcciones de

sucursales, horarios de atención, cómo obtener la boleta, entre

otras) debes atender la duda del cliente y finalizar invitando al cliente

a usar nuestros canales de atención:

“Sr(a) XXX, Le recordamos que, para futuras ocasiones, puede

comunicarse directamente a través de nuestros canales oficiales de

atención, o bien, mediante el WhatsApp de atención al cliente, donde

podrá recibir asistencia de manera más rápida y directa”

Los clientes pueden contactar con la Plataforma de Reclamos

llamando gratis al 105 desde teléfonos hogar, o desde teléfonos de

otras compañías llamando al número:

VTR: 22 3100 105. 

CLARO: 800 911 105

Para identificar que la atención corresponde al 105,

debes revisar en Genesys el origen de la llamada.Si la

llamada ingresó por 105, debes identificarte como

http://llamada.si/


ejecutivo de la Plataforma de Reclamos y gestionar la

atención aplicando el Protocolo de Atención indicado en

esta publicación   

VERIFICACIONES PREVIAS

VERIFICACIONES PREVIAS

1. Revisa el estado del servicio. En caso que la boleta está vencida

puedes ingresar una inhibición de cobranza en espera de la

respuesta del reclamo.

2. Verifica en Andes si hay reclamos abiertos. Si es así, no debes

volver a ingresar otro. Si el reclamo aún está abierto, explicar al

cliente que la respuesta llega en un máximo de 5 días hábiles. Puedes

apoyarte con el siguiente script:

Sr(a) XXX, le comento que el reclamo que interpuso tiene un tiempo

de gestión y respuesta de máximo 5 días hábiles. La respuesta



llegará a su correo electrónico que indicó al momento de ingresar el

reclamo.

3. Apóyate en los procedimientos de SOMOS CLAVE para intentar

siempre dar solución a la inconformidad que presenta el cliente.  La

solución de dicho inconveniente no restringe el ingreso del reclamo,

pero este puede quedar derivado a otra área o ser solucionado en

línea

INGRESO RECLAMO FORMAL

PASO 1

1. Debes ingresar la SOLICITUD DE SERVICIO correspondiente a la problemática del cliente.

PASO 2

2. Una vez ingresada la solicitud de servicio, haz clic en el botón CONVERTIR EN N° RECLAMO.



PASO 3

3. Completa los datos solicitados:

PASO 4

4. En el campo INFORMACIÓN ADICIONAL, debes dejar la marca #CARTACERTIFICADA en caso

que esa sea la forma en que el cliente solicita la respuesta a su reclamo. Una vez completados



todos los campos, da clic en el botón ASIGNAR N° RECLAMO.

PASO 5

5. Acepta el mensaje desplegado.



Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

PASO 6 Y 7

6. Para gestionar el envío del FUR (Formulario Único de Reclamos) al cliente, ingresa al link

http://172.17.102.159/reclamos_105/index.php con tus credenciales de acceso. Esto deriva la

gestión a Soporte Diferido, quienes realizan la descarga del formulario y generan el envío del FUR

desde el correo institucional que corresponda (Claro o VTR).

 

7. Completa los campos solicitados de acuerdo al reclamo ingresado y pincha

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1314
http://172.17.102.159/reclamos_105/index.php


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTES CON TELEVISIÓN SMART

PROCEDIMIENTO

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

HDMI STICK

DEBES SABER



Dbox Smart es compatible con tecnología HFC y FTTH- El HDMI STICK sólo se puede conectar vía
wifi, no por cable ethernet

Recuerda que el Dbox Smart funciona a través de internet y sólo conectado a internet hogar (NO
ES COMPATIBLE CON OTRAS COMPAÑÍAS NI TAMPOCO CON LOS DATOS DEL MÓVIL)

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.      

El D-box Smart funciona solo en televisores con conexión HDMI, no funciona con televisores con
puerto GPMI (General Purpose Media Interface)      

Si el inconveniente es por que aparece el mensaje PANTALLA BLOQUEADA, revisa la publicación
CLIENTE CONSULTA POR MENSAJE DE BLOQUEO DBOX SMART       

Si el cliente VTR menciona que en su Smart TV ve logos que corresponden a la compañía CLARO, o
cliente CLARO ve logos VTR, debes ingresar una visita técnica para el reemplazo del decodificador:
                

-TIPO: Televisión

ÁREA: Reparación técnica

SUBÁREA: Mensaje de suscripción      

CONSIDERACIONES EXCLUSIVAS VTR -> El D-box Smart NO es compatible con SVA Mira Quien
Llama 

INDAGA

! Realiza preguntas asertivas para identificar cuál es el inconveniente que presenta el cliente:
! No realices preguntas abiertas
! Guía al cliente con respuestas claras, parafraseando el inconveniente pero conectándolo con uno de
los casos que se abordan en este procedimiento:
- ¿La pantalla está completamente en negro o aparece algún mensaje?
- ¿Logras ver imagen pero sin sonido?
- ¿El problema ocurre en todos los canales o solo en algunos?
- Cuando enciendes el TV, ¿queda la pantalla totalmente negra sin imagen.
- ¿Ves algún mensaje o código en la pantalla o solo está en negro?
- ¿El decodificador está encendido (luces visibles)?
- ¿Puedes ver la imagen pero no escuchar sonido?
- ¿El volumen del control responde cuando lo subes o bajas?



- ¿El problema de audio ocurre en todos los canales?
- ¿El control remoto no responde al presionar los botones?
- ¿Has notado si alguna luz del control se enciende al usarlo?
- ¿El problema es con todos los botones o solo algunos?
- ¿En la pantalla te aparece algún código de error?
- Podrías indicarme qué letra tiene el código: ¿A, V o C?

Consulta al cliente cuál es el inconveniente puntual. Elige uno de los botones publicados en

Clave para continuar tu atención:

ERROR TIPO V

REVISAR

1. Indica al cliente que es necesario conectarse a una video llamada, para revisar el inconveniente que
presenta. Puedes apoyarte con el siguiente script:
 
“Para poder ayudarle y resolver su inconveniente al instante, puedo enviarle un enlace para conectarnos
por videollamada. Así podré ver lo que ocurre en tiempo real y orientarle paso a paso, sin que tenga que
esperar a un técnico en su domicilio. Le voy a enviar un mensaje por WhatsApp desde el SOPORTE
TÉCNICO; sólo pediremos acceso a la cámara frontal para revisar el detalle. ¿Le envío el link a su celular u
otro integrante de su familia?
 
CLIENTE ACEPTA VIDEO LLAMADA
a. Guíate por el proceso de Video llamada. Busca la publicación Protocolo Atención Video Llamada-
VSIGHT VTR CLARO
b. Debes validar el estado de las siguientes conexiones. Si una de ellas no está bien conectada, solicita
al cliente corregir

Cable HDMI conectado al decodificador y la televisión

 Fuente de poder conectado al decodificador y a la electricidad

Si la conexión es a través de cable de red (ethernet), este debe estar conectado a la caja de
internet



CLIENTE NO ACEPTA VIDEO LLAMADA
a. Solicita al cliente que indique el estado de las siguientes conexiones. Si una de ellas no está bien
conectada, solicita al cliente corregir

Cable HDMI conectado al decodificador y la televisión

Fuente de poder conectado al decodificador y a la electricidad

Si la conexión es a través de cable de red (ethernet), este debe estar conectado a la caja de
internet

 b. Ingresa a BEC y revisa el estado del semáforo APROVISIONAMIENTO DBOX SMART
VERDE -> Continúa al siguiente paso.
ROJO -> Haz clic en el botón REAPROVISIONAR. Una vez presionado, presiona el botón CONSULTA
ESTADO
 
Resultados:
PROCESO FINALIZADO: Se aprovisionaron los paquetes correctamente.
 
ERROR EN EL PROCESO: Explica al cliente que deberás derivar su caso a un equipo especialista. Será
contactado en un plazo máximo de 24 horas.
 
Ingresa la solicitud de servicio:

TIPO: Televisión

Área: Inconveniente en servicio

Subárea: Problema de reproducción

Descripción: Código de error, pruebas realizadas, información entregada

TEMPERATURA CPU- USO CPU EN VERDE -> Continúa revisando
TEMPERATURA CPU- USO CPU EN ROJO -> Indica al cliente que, si mantiene el decodificador en un
lugar cerrado o con poca ventilación, recomendar cambiar de lugar. Si no es el caso, continúa
revisando.

STORAGE Y USO DE CAJA EN VERDE-> Continúa revisando
STORAGE Y USO DE CAJA EN ROJO -> Indica que se debe eliminar algunas aplicaciones para que el
funcionamiento del decodificador se reestablezca.

Para guiar en cómo eliminar aplicaciones, revisa en el botón Configuraciones del Dbox Smart de
esta publicación

c. Consulta al cliente qué código le aparece y revisa el procedimiento en Clave



V551 - V635 - V555 - V565- V638 -V545- V404- V636- V545

1. Indicar al cliente sintonizar otro canal o contenido y luego volver al contenido inicial.

2. Si no reestablece el servicio, solicita al cliente realizar un reset eléctrico del decodificador

3. Espera con el cliente el línea que el decodificador encienda

4. Si no reestablece el servicio, explica al cliente que su inconveniente corresponde a una afectación
general del servicio, el que debiese reestablecerse en máximo 2 horas

V227- V290-V291-V292- V293- V294

1. Solicita al cliente que a través de video llamada muestre cuál es el canal y el programa con
inconveniente
 
2. Indica sintonizar el canal 13 (Señal 713) y seleccionar el replay
 
3. Luego, volver a seleccionar el canal y programa que presentaba inconveniente
 
4. Si el mensaje sigue apareciendo, explica al cliente que su inconveniente corresponde a una
afectación general del servicio, el que debiese reestablecerse en máximo 2 horas.

ERROR TIPO A

REVISAR

1. Revisa el estado comercial del servicio
 



1.1. Revisa que el servicio esté activo; con el servicio suspendido, no podemos entregar soporte. Busca
la publicación ESTADO DEL SERVICIO
 
VTR CLARO
 
1.2. Si el servicio está activo, ingresa a la cuenta de facturación y selecciona las “Alertas de crédito” para
identificar si pasó por el proceso de cobranza dentro de las últimas 72 horas.
 
a) No pasó por un proceso de cobranza en las últimas 72 horas:
 
Continuar con las revisiones.
 
b) Si pasó por un proceso de cobranza en las últimas 72 horas:

Solicitar al cliente hacer reset eléctrico. El encendido de la caja de internet tomará cerca de 5
minutos.

 Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto. Si es así, finaliza la atención; de lo contrario,
continúa con las revisiones

 
2.Descarta una falla masiva
 
2.1. Revisa en BEC si el servicio del cliente está asociado a una falla masiva. Podrás ver el número de
FEN y la hora probable de solución:
 
VERDE -> Consulta al cliente cuál es el error que le aparece
 AMARILLO -> Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semáforo para Informar al cliente el
inconveniente en el sector y posible horario de solución
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semáforo para revisar el horario de
solución. Si no aparece información a la solución, revisa en la página que corresponda a la marca del
servicio:
 
VTR: https://vtr.com/seguimiento
CLARO: https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/

A001- A002

1. Ingresa a BEC y revisa a qué red está conectado el decodificador
 
2. Ahora, debes confirmar si esa es la red que aparece en BEC, es la del domicilio. Para esto, revisa la
marca/modelo del equipo en BEC.
 

https://vtr.com/seguimiento
https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/


Puedes encontrar los siguientes equipos y la plataforma de monitoreo con el que debes apoyarte para
revisar la red wifi del domicilio (SSID). Dependiendo del resultado, tendrás 2 escenarios: EQUIPO ESTÁ
CONECTADO A RED DOMICILIO y EQUIPO NO ESTÁ CONECTADO A RED DOMICILIO
 

EQUIPO MARCA MODELO
PLATAFORMA DE

MONITOREO

ONT

ZTE

F6600P SCP- Si no aparece
información, revisar

WEB UIF6640P

HUAWEI

HG8145X6-13

Smart Wifi HuaweiHG8145X6

HG8245W5

NOKIA

G240WG -

G-2425G-B -

SERCOMM FG1100R
Smartwifi Portal
(Assia)

Cable Módem Arris TG2492LG Cloudcheck (Assia)

WEB UI
Ruta: Local network -> WLAN -> WLAN SSID CONFIGURATION ->
 
Huawei
Ruta: Home -> Suscriber list -> 360 Degres subscriber view -> Wifi Settings

SMART WIFI PORTAL  SCP
1. En la sección “Interfaces del AP”, posiciónate en el módem y revisa que el cliente esté conectado a las
redes wifi correctas. Si no lo está, indicar las redes a las que debe conectarse.
 



EQUIPO NO ESTÁ CONECTADO A RED DOMICILIO:
 - Guía al cliente en cómo debe conectar correctamente su decodificador a la red wifi
 
EQUIPO ESTÁ CONECTADO A RED DOMICILIO o AUNQUE ESTÁ CONECTADO NO TIENE SEÑAL
Ingresa una visita a terreno.
- TIPO: Televisión
- ÁREA: Reparación Técnica
- SUBAREA: Sin Señal
- DESCRIPCIÓN: Código de error, pruebas realizadas, información entregada
 
 

A609-A608- A605- A113

1. Ingresa a BEC y revisa el estado del semáforo APROVISIONAMIENTO DBOX SMART-
 BOTON EXCLUSIVO PARA VTR. PRÓXIMAMENTE EN CLARO (VER)

VERDE -> Continúa al siguiente paso.

ROJO -> Haz clic en el botón REAPROVISIONAR. Una vez presionado, presiona el botón CONSULTA
ESTADO

Resultados:

PROCESO FINALIZADO: Se aprovisionaron los paquetes correctamente.

ERROR EN EL PROCESO: No se realizó el aprovisionamiento.

Explica al cliente que deberás derivar su caso a un equipo especialista. Será contactado en un plazo
máximo de 24 horas.

Ingresa la solicitud de servicio:
Si el color es VERDE: Explica al cliente que deberás derivar su caso a un equipo especialista. Será
contactado en un plazo máximo de 24 horas.
Ingresa la solicitud de servicio:

TIPO: Televisión

Área: Inconveniente en servicio

Subárea: Problema de reproducción

Descripción: Código de error, pruebas realizadas, informació

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/1%20Maga/Imagen11.png


n entregada

Si el color es ROJO: Haz clic en el botón RECARGAR (VER)

Valida si el semáforo cambia de color. Si se mantiene en rojo o la recarga no soluciona, explica al
cliente que deberás derivar su caso a un equipo especialista. Será contactado en un plazo máximo
de 24 horas.

Ingresa la solicitud de servicio:

VTR CLARO

TIPO Televisión

ÁREA: Inconveniente en servicio

SUBÁREA:
Problema de
reproducción

Escalamiento TV

DESCRIPCIÓN
Código de error, pruebas realizadas, información

entregada

ERROR TIPO C

REVISAR

1. Revisa el estado comercial del servicio
 
1.1. Revisa que el servicio esté activo; con el servicio suspendido, no podemos entregar soporte. Busca
la publicación ESTADO DEL SERVICIO
 

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/1%20Maga/Imagen21.png


VTR CLARO
1.2. Si el servicio está activo, ingresa a la cuenta de facturación y selecciona las “Alertas de crédito” para
identificar si pasó por el proceso de cobranza dentro de las últimas 72 horas.
 
 a) No pasó por un proceso de cobranza en las últimas 72 horas: Continuar con las revisiones.
 
b) Si pasó por un proceso de cobranza en las últimas 72 horas:

Solicitar al cliente hacer reset eléctrico. El encendido de la caja de internet tomará cerca de 5
minutos

Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto. Si es así, finaliza la atención; de lo contrario,
continúa con las revisiones

2. Descarta una falla masiva
2.1. Revisa en BEC si el servicio del cliente está asociado a una falla masiva. Podrás ver el número de
FEN y la hora probable de solución:

VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continúa la revisión 

AMARILLO -> Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semáforo para Informar al cliente el
inconveniente en el sector y posible horario de solución

ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semáforo para revisar el
horario de solución. Si no aparece información a la solución, revisa en la página que corresponda
a la marca del servicio:

 
VTR: https://vtr.com/seguimiento
CLARO: https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/
 
 3. Ingresa a BEC y revisa a qué red está conectado el decodificador
 
4. Ahora, debes confirmar si esa es la red que aparece en BEC, es la del domicilio. Para esto, revisa la
marca/modelo del equipo en BEC.
 
Puedes encontrar los siguientes equipos y la plataforma de monitoreo con el que debes apoyarte para
revisar la red wifi del domicilio (SSID). Dependiendo del resultado, tendrás 2 escenarios: EQUIPO ESTÁ
CONECTADO A RED DOMICILIO y EQUIPO NO ESTÁ CONECTADO A RED DOMICILIO
 
1. Ingresa a BEC y revisa a qué red está conectado el decodificador
 
2. Ahora, debes confirmar si esa es la red que aparece en BEC, es la del domicilio. Para esto, revisa la
marca/modelo del equipo en BEC.
 

https://vtr.com/seguimiento
https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/


Puedes encontrar los siguientes equipos y la plataforma de monitoreo con el que debes apoyarte para
revisar la red wifi del domicilio (SSID). Dependiendo del resultado, tendrás 2 escenarios: EQUIPO ESTÁ
CONECTADO A RED DOMICILIO y EQUIPO NO ESTÁ CONECTADO A RED DOMICILIO
 

EQUIPO MARCA MODELO
PLATAFORMA DE

MONITOREO

ONT

ZTE

F6600P SCP- Si no aparece
información, revisar

WEB UIF6640P

HUAWEI

HG8145X6-13

Smart Wifi HuaweiHG8145X6

HG8245W5

NOKIA

G240WG -

G-2425G-B -

SERCOMM FG1100R
Smartwifi Portal
(Assia)

Cable Módem Arris TG2492LG Cloudcheck (Assia)

WEB UI
Ruta: Local network -> WLAN -> WLAN SSID CONFIGURATION ->
 
Huawei
Ruta: Home -> Suscriber list -> 360 Degres subscriber view -> Wifi Settings

SMART WIFI PORTAL  SCP
1. En la sección “Interfaces del AP”, posiciónate en el módem y revisa que el cliente esté conectado a las
redes wifi correctas. Si no lo está, indicar las redes a las que debe conectarse.
 



EQUIPO NO ESTÁ CONECTADO A RED DOMICILIO:
 - Guía al cliente en cómo debe conectar correctamente su decodificador a la red wifi
 
EQUIPO ESTÁ CONECTADO A RED DOMICILIO o AUNQUE ESTÁ CONECTADO NO TIENE SEÑAL
Consulta cuál es el código de error que aparece en pantalla

C601- C605-C606

1. Revisar pedido del cliente y confirmar con cliente si el producto fue entregado por delivery

Es delivery -> Revisar el procedimiento DELIVERY - AUTOINSTALACIÓN

No es delivery -> Ingresa en la cuenta de servicio afectado a BEC para realizar un Reboot desde
BEC.

Esta acción hará un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y debería tardar en
promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en línea.

Debes confirmar con el cliente si la caja se está reiniciando, si no es así, solicitar al cliente
desenchufar y volver a enchufar el decodificador.

 2. Luego de realizarlo valida con el cliente si el inconveniente se mantiene.

S es así, realiza el cambio de tecnología. Si no hay factibilidad o el cliente es fibra, , ingresa una
solicitud de servicio  de reparación. Apóyate en la publicación VISITAS TÉCNICAS.

TIPO: Televisión

ÁREA: Reparación técnica

SUBÁREA: Sin señal

DESCRIPCIÓN: Código de error, pruebas realizadas, información entregada

C219- C228-C210- C229- C611/C612

1. Si el decodificador está conectado a internet y el inconveniente continúa, debes ingresar una visita a
terreno.



TIPO: Televisión

ÁREA: Reparación Técnica

SUBAREA: Sin Señal

DESCRIPCIÓN: Código de error, pruebas realizadas, información entregada

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/996
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INCONVENIENTES INTERNET FTTH - HFC

INTERNET DEGRADADO

REVISAR LOS NIVELES DE RSSI (INTENSIDAD DE SEÑAL

RECIBIDA)

Ingresa a la plataforma de monitoreo según el modelo de equipo

para revisar los niveles de RSSI (Intensidad de señal recibida)



ASSIA



ASSIA

PASO 1



RSSI MENOR A -80

a) Genera un “Reset WIFI”

1. En BEC hacer clic en el botón “Activar”

2. Pincha sobre la IP del concepto en verde

PASO 2



3. Ingresar con nombre de usuario “technician”, contraseña “12345Vtr” y luego

“Aplicar”

PASO 3



4. Ir a la pestaña “Utilidades”, luego a “Reiniciar Dispositivo” y finalmente

pinchar el botón “Reiniciar”

5. Dar OK al pop up que aparece

6. Informa al cliente que, al generarse este reinicio, todos los dispositivos se

desconectarán y se volverán a conectar.

b)  Valida con el cliente: ¿la caja de internet está en el mismo sitio que la dejó el

técnico cuando instaló?

PASO 4



EN UN LUGAR DIFERENTE

- Si es HFC, debes validar si en PRODUCTOS INSTALADOS aparece el botón

CAMBIO DE TECNOLOGÍA en VERDE.

Si es así, realiza un cambio de tecnología, revisando la publicación Cambio de

Tecnología a Fibra Óptica.

- Si no tiene el botón habilitado o es un cliente FIBRA, ingresa una reparación

técnica de tipo “Problema de Cober/ Conectividad Wifi”. para que se vaya a

revisar la Instalación con recomendación al técnico (en la observación) de

instalación de un extensor dados los parámetros revisados < a -80

PASO 5



MISMO LUGAR

Recomienda la instalación de un extensor. Ofrécelo con instalación gratis y

mensualidad 50%.

Apóyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

(SVA) FIJOS (instalación a través de visita técnica) 

PASO 6



RSSI MAYOR A -80

Consulta si el cliente percibe LENTITUD o INTERMITENCIA. Guíate por los

acordeones de este procedimiento.

PASO 7



WEB- UI



a) Ir al menú “TOPOLOGY”.

PASO 1



b) Revisar los dispositivos conectados a la ONT Haciendo clic sobre el último

ícono de cada fila.

PASO 2



RSSI MENOR A -80

a) Genera un “Reset WIFI”

b) Valida con el cliente: ¿la caja de internet está en el mismo sitio que la dejó el

técnico cuando instaló?

PASO 3



EN UN LUGAR DIFERENTE

- Ingresa una reparación técnica  de tipo “Problema de Cober/ Conectividad

Wifi”. para que se vaya a revisar la Instalación con recomendación al técnico (en

la observación) de instalación de un extensor dados los parámetros revisados <

a -80 

PASO 4

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


MISMO LUGAR

Recomienda la instalación de un extensor. Ofrécelo con instalación gratis y

mensualidad 50%.

Apóyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

(SVA) FIJOS (instalación a través de visita técnica)

PASO 5

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1325


RSSI MAYOR A -80

Consulta si el cliente percibe LENTITUD o INTERMITENCIA.

Guíate por los acordeones de este procedimiento.

PASO 6





FRONT LINE



PASO 1



RSSI MENOR A -80

Solicita al cliente reiniciar su dispositivo móvil o apagar y prender dispositivos

físicos y vuelve a validar los niveles de RSSI. Si estos se mantienen en menores

a -80, recomienda la instalación de un extensor. Ofrécelo con instalación gratis

y mensualidad 50%.

Apóyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO

(SVA) FIJOS (instalación a través de visita técnica)

PASO 2



RSSI MAYOR A -80

Consulta si el cliente percibe LENTITUD o INTERMITENCIA.

Guíate por los acordeones de este procedimiento.

PASO 3



SCP



Ingresa a la plataforma de monitoreo según el modelo de equipo para revisar los niveles de

RSSI (Intensidad de señal recibida)

PASO 1



RSSI MAYOR A -80

Consulta si el cliente percibe LENTITUD o INTERMITENCIA. Guíate por los acordeones de este

procedimiento.

PASO 2



RSSI MENOR A -80

Solicita al cliente reiniciar su dispositivo móvil o apagar y prender dispositivos físicos y vuelve

a validar los niveles de RSSI. Si estos se mantienen en menores a -80, verifica con video

llamada si el modem está en el mismo lugar en que lo dejó el técnico al instalar.

EN UN LUGAR DIFERENTE

Ingresa una reparación técnica de tipo “Problema de Cober/ Conectividad Wifi”. para que se

vaya a revisar la Instalación con recomendación al técnico (en la observación) de instalación

de un extensor dados los parámetros revisados < a -80

 

 MISMO LUGAR

Recomienda la instalación de un extensor. Ofrécelo con instalación gratis y mensualidad

50%. Apóyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS

(instalación a través de visita técnica)

PASO 3

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1325


HUAWEI



a. Ingresa a la pestaña KPI VIEWS

PASO 1



b. Haz clic en la pestaña DEVICES, luego desliza tu pantalla para ver los equipos conectados,

en este caso de ejemplo seleccionamos FUSE 4K

PASO 2



c. Revisa el parámetro de cobertura (RSSI) del dispositivo con dificultad. En la misma pantalla

revisa el valor

PASO 3



RSSI MENOR A -80

Realiza un reset wifi, (hacer clic en el botón pausa, esperar 5 segundos y volver a presionar

Mismo botón); Luego actualiza la página y revisa si los niveles del RSSI cambiaron.

PASO 4



Si los niveles de RSSI se mantienen en menores a -80, verifica con video llamada si la caja de

internet está en el mismo lugar en que lo dejó el técnico al instalar.

 

 EN UN LUGAR DIFERENTE

Ingresa una reparación técnica de tipo “Problema de Cober/ Conectividad Wifi”. para que se

vaya a revisar la Instalación con recomendación al técnico (en la observación) de instalación

de un extensor dados los parámetros revisados < a -80

 

 MISMO LUGAR

Recomienda la instalación de un extensor. Ofrécelo con instalación gratis y mensualidad

50%. Apóyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS

(instalación a través de visita técnica)

PASO 5

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1325


RSSI MAYOR A -80

Recomienda la instalación de un extensor. Ofrécelo con instalación gratis y mensualidad

50%. Apóyate en el procedimiento VENTA DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS

(instalación a través de visita técnica)

PASO 6

Completa la lección, antes de continuar.

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1325
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/997


Objetivo: Atender casos de clientes que nos contacten por tener
equipos con mensaje de bloqueo por deuda 
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DBOX SMART- BOX TV TIENE MENSAJE DE
BLOQUEO



¡NO DEBES INGRESAR VISITAS A TERRENO POR

ESTE PROCEDIMIENTO!

ALCANCE

Este procedimiento aplica para ejecutivos de Call Center Voz, No

Voz y Sucursales.

Aplica para titular o usuario con equipo DBOX SMART- BOX TV



GESTIÓN



Confirma con el cliente si le aparece el siguiente mensaje en pantalla

NO TIENE MENSAJE: Atiende según el procedimiento Inconvenientes con

Televisión SMART (DBOX SMART- BOX TV)

SÍ TIENE MENSAJE: Continúa revisando.

PASO 1

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/996


Solicita al cliente cuál es el n° de serie del equipo que está bloqueado. Con ese

n° de serie, verifica si aparece en la BASE.

NO APARECE EN LA BASE:  Continúa en el procedimiento SERVICIOS IPTV

SUSPENDIDOS POR DEUDA

SÍ APARECE EN LA BASE: Revisa los siguientes 3 datos:

a) Cantidad de dbox smart que aparecen en Productos instalados.

b) Ingresa a la última boleta emitida y revisa si los dbox smart que aparecen en

Productos instalados   están cobrados. (Recuerda que el dbox principal es sin

costo).

c) Indica al cliente que te dicte todas las series de los dbox smart que tiene en

su casa. Si el cliente indica que no puede/quiere entregar todas las series,

explica que lamentablemente se bloquearán hasta que nos pueda indicar qué

dbox tiene en casa.

Puedes apoyarte con el siguiente script:

"Para asegurarnos de que el bloqueo de dbox sea el correcto, necesitamos

saber todas las series de sus dbox, de lo contrario, estos serán

bloqueados"

Según la información que confirmaste, te encontrarás con los siguientes

escenarios:

PASO 2

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/1%20Maga/Base%20IPTV%2014%20MAYO.xlsx
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/173


Escenario 1

Cliente tiene más decodificadores de los que paga y de los que aparecen en

Productos instalados: 

Explica al cliente el decodificador no aparece como parte de los decodificadores

que paga mensualmente y por ello está bloqueado.

Si desea contratar un nuevo decodificador, apóyate en el

procedimiento DELIVERY AUTOINSTALACIÓN

PASO 3

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1235


Escenario 2

Cajas en domicilio cuadran con productos instalados y cobros: Transfiere a

N1 para que realicen el desbloqueo del decodificador

PASO 4



Escenario 3

Cliente tiene menos cajas en Productos instalados versus lo que tiene en su

domicilio y lo que paga: 

Transfiere a N1 para que realicen el desbloqueo del decodificador

PASO 5



Escenario 4

En Productos instalados, dbox aparece con serie ZTE o serie XXX: Transfiere a

N1 para que realicen el desbloqueo del decodificador y regularizar n°s de serie.

PASO 6



Escenario 5

Cajas en domicilio cuadran con productos instalados y cobros pero los n°s

de serie son diferentes a los que tiene el cliente en su domicilio o están

repetidos:

Transfiere a N1 para que realicen el desbloqueo del decodificador

PASO 7



ESPECIALISTA TÉCNICO N1

1. Desbloquea el equipo bloqueado desde Web center.

2. Toma nota de las todas series tanto del sistema como de las que tiene el

cliente en su casa, señalando las series bloqueadas o que aparecen en otro

formato.

Estas series debes enviarlas al equipo de GSA.

PASO 8



REGISTRA

Atención Comercial- nfo cuenta servic oferta plat- Consulta Deuda

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atención/llamada

Información entregada

Gestión Realizada.

PASO 9

Completa los contenidos antes de continuar.
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POLÍTICA DE LÍMITES DE CRÉDITO Y PERCENTILES
DE HOGAR

HOGAR

A partir del 06-05-2026, entra en vigencia la política de validación para la venta de

servicios Hogar, con el fin de asegurar el cumplimiento de las políticas comerciales

definidas por la compañía. Por lo anterior, antes de ofrecer o gestionar una venta, se

deberá verificar en ANDES el límite o condiciones comerciales asignadas al cliente.

Aplica para todos los Canales de Atención servicios Fijos.

Clientes persona natural y PNG (menores a 50MM).



DEBES SABER

Todo producto con cargo promocional ingresado en ANDES descuenta del saldo
disponible del cliente. Esto incluye contrataciones como Dbox, SVAs, extensores,
cambios de plan u otros servicios asociados.

En caso de que el saldo disponible no sea suficiente para cubrir la solicitud del
cliente, no se deberá cursar la venta. La única excepción corresponde a ventas
ingresadas a través de APP D2D.

El saldo disponible se actualiza en línea en ANDES, permitiendo visualizar la
información vigente al momento de la gestión.

Los clientes clasificados entre los percentiles 3 al 6 (CONTROL), con un límite
inicial de $24.000, podrán acceder a un aumento de hasta $400.000 luego de 3
meses de permanencia en la compañía, sujeto a las condiciones definidas.

GESTIÓN

1.  Al generar un pedido de venta en ANDES, debes validar en la esquina superior derecha la casilla
“Clasificación Fijo”, donde se visualizará el segmento de Límite de Crédito asignado al cliente (INICIO,
CONTROL, LIBRE, LIBRE1 o VIP).

2. Además, se podrá visualizar el saldo restante de crédito del cliente en la casilla “Saldo Límite
Crédito Fijo”, como lo indica la imagen.

3. Una vez verificado que el cliente cuenta con límite de crédito disponible y suficiente para
realizar la contratación, continúa con el procedimiento correspondiente según el servicio que requiera
contratar el cliente.

4. En caso de intentar registrar una venta que exceda el límite de crédito permitido, el sistema
desplegará el siguiente mensaje de error:

IMPORTANTE:
NO se debe ingresar Ticket por este error.



Para este caso, el ejecutivo NO podrá continuar con la venta y deberá indicar a cliente que el sistema no
permite ingresar lo solicitado.

Apóyate del siguiente script:
Sr./Sra. XXX, por el momento no es posible continuar con la contratación del servicio solicitado debido a
las condiciones actualmente disponibles para su cuenta. Le invitamos a realizar una nueva validación
más adelante, ya que estas condiciones se van actualizando.

REGISTRA

SVA- Dbox- Extensor, etc
Atención comercial - info cuenta y servicio - SVA caract(precio, cond com)

Actualización de Promoción:
Atención comercial - 5. cambio de serv. contrat/susp - 1. cambio de plan/actuali. prom
Registrar en la atención:
- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atención/llamada
- Información entregada



- Gestión Realizada.

Completa la lección, antes de continuar.

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1468


Lesson 7 of 7

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 11 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº
11!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


