
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 28 DE JULIO AL 10 DE AGOSTO

MAIL DE ESCALAMIENTO DE SOPORTE ANDES

RESET /REFRESH

ACTIVIDAD

VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº13 -
Cornerstone



PROCEDIMIENTO ATENCIÓN CLIENTES CORNERSTONE

DESAFÍO TERMINADO



Debido a la optimización de la gestión de Solicitudes de servicios, solo los siguientes casos

deben ser escalados al correo escalamientosoportea@clarovtr.cl:

1. ORDEN SIN TÉCNICO ASIGNADO
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MAIL DE ESCALAMIENTO DE SOPORTE ANDES

HOGAR

CONTEXTO

mailto:escalamientosoportea@clarovtr.cl


2. INCUMPLIMIENTO REITERADO

ORDEN SIN TÉCNICO ASIGNADO

1



CASO

Cliente indica que técnico no llego dentro del rango horario que le informaron.



A) Debes revisar la Solicitud de Servicio o Pedidos que se encuentra en estado EN

EJECUCIÓN e ingresar en la pestaña ACTIVIDADES. Puedes revisar las publicaciones ESTADO

DE SOLICITUD DE SERVICIO o GESTIÓN DE PEDIDOS.

Paso 2

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1387
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1265


B) Revisa la pestaña AGENDAMIENTO y en el apartado de NOMBRE TÉCNICO.

Si éste está vacío, debes escalar el caso a través del correo de escalamiento

Paso 3



INCUMPLIMIENTO REITERADO

Cliente indica que no se concretó la visita técnica que se le volvió a agendar en

atenciones anteriores.

Debes revisar si hay más de 2 visitas por el mismo motivo y si la última se

encuentra en estado ABIERTO debes volver a agendar la visita técnica, revisa la

publicación REPARACIONES TÉCNICAS.

En los casos que el cliente indica un horario o fecha específica que no se

encuentra disponible según la agenda entregada por sistema, debes escalar el caso

a través del correo de escalamiento

C) Si tiene técnico asignado, informa al cliente que está próximo a llegar, puedes apoyarte

con la publicación REPARACIONES TÉCNICAS

Paso 4

GESTIÓN PASO 1

1) Al escalar estos casos debes indicar en el ASUNTO del correo el RUT del cliente + el título del caso
que estas escalando.

GESTIÓN PASO 2

2) En el cuerpo del mensaje debes dejar los siguientes datos:

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


MODELO DE MAIL PARA ENVIAR

NOMBRE DE CLIENTE

RUT

COMUNA

N° DE CONTACTO DEL CLIENTE

TIPO DE ACTIVIDAD

RESUMEN DE LA ACTIVIDAD, también se puede adjuntar evidencia (Por ejemplo, pantallazos de la
orden)

GESTIÓN PASO 3

3) Informar al cliente que un equipo especialista tomará su caso y se contactará con él en un
plazo de 24 horas hábiles para regularizar su solicitud.



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1009


Esta solicitud puede ser realizada por el Titular, Representante Legal o un Tercero

usuario del servicio. Puedes apoyarte en la publicación POLÍTICA DE ATENCIÓN PARA

TITULARES Y/O TERCEROS.
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 Aplica para clientes, residencial y B2B

GESTIONA

USABILIDAD DEL BOTÓN RESET/REFRESH POR SERVICIO 

Para realizar el reset/refresh a la Telefonía y al Internet es desde el servicio, si es a la

Televisión es desde el d-BOX.

DEBES SABER

El RESET/REFRESH se realiza al equipo.

Si el cliente tiene INTERNET y telefonía, al realizar el

RESET/REFRESH al equipo, ambos servicios se verán afectados por

dicho RESET.

El RESET/REFRESH debe realizarse en la cuenta de SERVICIO.

Los equipos deben estar debidamente conectados para ejecutar

el RESET/REFRESH correctamente.

Todo RESET/REFRESH queda reflejado en la sección ACTIVIDADES.

Si se verifica que el CPE está OFFline NO corresponde realizar

Reset.

1



TELEVISIÓN

TELEVISIÓN

 

Tipo Usabilidad
Servicio en el que se

ejecuta

Reset STB
Este proceso apaga y enciende la Caja

que el cliente tiene en su casa
Dbox

Refresh
TODAS

Este proceso actualiza en el DAC y en
ADRENALINE la grilla y canales

adicionales VOD que el cliente tiene
registrados de manera automática.

Dbox

Refresh VOD

Este proceso actualiza en el ADRENALINE
la grilla y canales adicionales que el
cliente tiene registrados de manera

automática.

Dbox

INTERNET

INTERNET

 

Tipo Usabilidad Servicio en el que se



ejecuta

Refresh
INTERNET

Este proceso actualiza la plataforma
Incógnito con el Plan de velocidad que el

cliente
Banda Ancha

TELEFONÍA

TELEFONÍA

 

Tipo Usabilidad
Servicio en el que se

ejecuta

Reset
Telefonía

Este proceso  apaga y enciende la EMTA
que el cliente tiene en la Casa.

Telefonía

Reset MQLL

Este proceso actualiza en la Plataforma
I5 las cajas (stb) que el cliente tiene
registradas en el Sistema. Además

resetea el código de PIN de Compras y
Control Parental que el cliente tiene en

su decodificador.

Telefonía



CONTEXTO

Se muestra procedimiento como ejemplo en este caso para el servicio de Televisión ya

que es el mismo proceso para todos, solo deben guiarse según el cuadro anteriormente

detallado según la necesidad del cliente.



1. Desde Productos instalados, posicionarse sobre el equipo DBOX y pinchar el

botón RESET/REFRESH.

Paso 2



 2. Elegir la opción RESET_STB Reset Caja STB  y pinchar el botón ACEPTAR.

Paso 3



3. Esta acción se reflejará en la sección ACTIVIDADES, que mostrará el REFRESH/RESET en

estado ABIERTO. Pinchar RESET/REFRESH para ingresar a dicha ACTIVIDAD.

Paso 4



4. Al ingresar a la actividad del Reset/Refresh muestra la descripción.

Paso 5



5. Pinchar el botón CONSULTA ESTADO.

Paso 6



6. Se entregará la respuesta de la plataforma en el campo COMENTARIOS, siendo:

CÓDIGO 4: PROCESO EXITOSO (Revisar imagen aquí)

CÓDIGO 5: PROCESO FALLIDO (Revisar imagen aquí)

Código 2 -> Acknowledge recibido: esto significa que el sistema aún no muestra si el

resultado del Reset fue exitoso o no, debes esperar de 5 a 10 segundos para volver a

presionar el botón “Consultar estado”

Paso 7

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/2956/image-20210810181320-6.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/2956/image-20210810181320-7.png


7. Pinchar la barra de Ruta para volver a la cuenta de SERVICIO.

Paso 8



8. Verificar en la sección ACTIVIDADES, que el  RESET/REFRESH esté en estado

FINALIZADA.

Paso 9



IMPORTANTE

Considerar que la Operación Refresh Telefonia Ncos FTTH, sólo aplica para clientes con

tecnología FTTH, en caso que la Operación se realiza para un cliente HFC, arroja el siguiente

mensaje:

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1279


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

El RESET/REFRESH se realiza al equipo. Esta afirmación es:

Falsa

Verdadera



CORNERSTONE

OBJETIVO: Atender correctamente a los clientes con telefonía cornerstone, tecnología

antigua que no es compatible con los productos actuales.
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DEBES SABER

Estos clientes se atienden de forma distinta a un cliente normal cuando solicitan:

Reparación del Fono (Inconvenientes telefónicos)

Cambios de promoción (Plan)

Traslados

Desconexión servicios principales 

Cualquier atención de otro tipo en post venta se tiene que ejecutar de acuerdo a los
procedimientos publicados en Clave, tales cómo:

Explicación de boleta

Inconvenientes internet 7 pasos HFC

Desconexión de servicios principales/ SVA

Delivery – autoinstalación

Aplicaciones de streaming

Reparaciones técnicas

Procedimiento TV 

Inconvenientes con pago

Retención y deconexión de canales premium

IDENTIFICAR CLIENTE CORNERSTONE

Si cliente no es cornerstone y el motivo de la llamada es:
• Por temas comerciales: se debe transferir a la plataforma de Botón Rojo.
• Para desconectar servicios principales: se debe transferir a la plataforma de Retención.
• Para desconectar canales premium: se debe transferir a la plataforma de desconexión premium.
• Apóyate con el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA Y ESCALAMIENTO A SUPERVISOR

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


 
1. Revisar la tecnología asociada al plan del servicio de telefonía fija:
a) Desde la vista 360, en productos instalados acceder al Producto Principal del servicio de Telefonía
Fija.
 
b) Si el CPE Technology es MVP o VP significa que la tecnología es cornerstone y debe seguir este
procedimiento.

GESTIÓN

Si un cliente Cornerstone necesita una de las siguientes solicitudes:

Reparación de Teléfono fijo

Traslado de servicios

Actualización de plan

Debes realizar lo siguiente:



1. Una vez que confirmaste que es un cliente Cornerstone debes ingresar una Solicitud de servicio para
que un técnico pueda visitar el domicilio y actualizar la tecnología de tu teléfono fijo:

TIPO: Telefonía fija

ÁREA: Reparación

SUB ÁREA: Sin tono

Importante que en la observación de la Solicitud de servicio dejar el registro #Cornerstone

2. Informar al cliente que, debido a la tecnología antigua de su teléfono, un técnico irá a visitarlo para
generar la actualización de su red y así poder continuar con la solicitud que nos indica.

3. Informar al cliente que 7 días posterior a la actualización de tecnología puede realizar las solicitudes:
cambio de plan, traslado o reparación de teléfono fijo.

CLIENTE SOLICITA CAMBIAR SU TECNOLOGÍA A FIBRA ÓPTICA

No es factible ingresar el cambio de red a este grupo de clientes ya que cuentan con una tecnología
que es incompatible con los planes actuales. Para explicar motivo al cliente, debes apoyarte con el
siguiente script:
 
“Sr(a) XX, revisamos en sistema y lamento informarle que actualmente no tenemos factibilidad para
poder instalar fibra óptica en la dirección registrada.”
 
 Si cliente insiste o indica que su vecino sí cuenta con Fibra Óptica, informa:
 
“Según la consulta realizada en nuestro sistema con los datos registrados, indica que su dirección [calle
XX número XX] no es factible con la red de fibra óptica, por lo que, en estos momentos no es viable
ingresar el cambio.”

CLIENTE SOLICITA DX DE SERVICIOS PRINCIPALES

Baja solo fono

Ejecuta la baja según el procedimiento SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS
(RETENCIÓN/DESCONEXIÓN/ANULACIÓN)

Baja televisión y/o internet pero mantiene fono

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1221


CLIENTES NO MIGRABLES

Siempre intenta retener según la oferta del plan de retención

Si no logras retener el servicio de internet y/o televisión y el cliente desea mantener el servicio de
 telefonía es necesario realizar en primer lugar  un cambio de tecnología en su domicilio para
luego gestionar la baja

Si cliente acepta el cambio de tecnología generar la reparación

Baja de todos los servicios

Siempre intenta retener según la oferta del plan de retención

Si cliente no acepta y prefiere dar la baja a todos los servicios guíate por la publicación
PROCEDIMIENTO SOLICITUD DE BAJA DE SERVICIOS (RETENCIÓN/DESCONEXIÓN/ANULACIÓN) en
el apartado de  desconexión de servicios principales 

OBJETIVO

Atender correctamente a clientes con:

Conexión Brigde (trabajan con 4 IP públicas las cuales quedan reservadas al primer grupo de
equipos vinculados. Si se desea conectar otro equipo, se debe resetear para volver a vincular)

Más de una línea telefónica

Más de una promoción en una misma cuenta de servicio.

Servicio LDI

CÓMO IDENTIFICAR

Cómo identificar al grupo de clientes NO MIGRABLES :

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1006
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1221


DEBES SABER

Estos clientes se atienden de manera normal con los procedimientos publicados en CLAVE,
tales como:

Explicación de boleta

Inconvenientes internet 7 pasos HFC

Desconexión de servicios principales/ SVA

Delivery – autoinstalación

Aplicaciones de streaming

Reparaciones técnicas

Procedimiento TV

Inconvenientes con pago

Retención y desconexión de canales premium 

La única excepción es cuando el cliente solicita cambiarse a la red de fibra óptica, ya que, por
el momento, no es factible ingresar el cambio de tecnología a este grupo. Para explicar motivo al cliente,
debes apoyarte con el siguiente script:
“Sr(a) XX, revisamos en sistema y lamento informarle que actualmente no tenemos factibilidad para
poder instalar fibra óptica en la dirección registrada.”
 
 Si cliente insiste o indica que su vecino sí cuenta con Fibra Óptica, informa:
“Según la consulta realizada en nuestro sistema con los datos registrados, indica que su dirección [calle
XX número XX] no es factible con la red de fibra óptica, por lo que, en estos momentos no es viable

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1028
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1219
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1007
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1188
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1303
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1442


CLIENTES RECIENTEMENTE INSTALADOS CON FTTH

CLIENTES FTTH

Cómo identificar al grupo de clientes recientemente instalado con Fibra Óptica:

en la sección Información adicional de IVR se mostrará “Clientes instalados recientemente

en FTTH”.

DEBES SABER

Estos clientes se atienden de manera normal con los procedimientos publicados en

CLAVE, tales como:

Explicación de boleta

Plataforma Cornestone - Inconvenientes Internet Red FTTH 7 Pasos

ingresar el cambio.”
 

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1028
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1269


Desconexión de servicios principales/ SVA

Delivery – autoinstalación

Aplicaciones de streaming

Reparaciones técnicas

Inconvenientes control remoto

Solución de Inconvenientes Dbox Smart

Inconvenientes con pago

Retención y desconexión de canales premium

La única excepción es cuando el cliente solicita cambiar su clave WiFi. Para esto apóyate

con la siguiente información:

CLAVE WIFI

OBJETIVO

Atender a clientes que solicitan recuperar o cambiar su clave WiFi y tienen ONT ZTE instalada.

POLÍTICAS DE ATENCIÓN

NO se debe entregar información personal o de servicios a un tercero.

VERIFICA PRECONDICIONES

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1221
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1007
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1245
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1212
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1303
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1442


1. Validar en BEC que el equipo instalado en el domicilio del cliente sea marca ZTE.

Si no es marca ZTE, apóyate con el procedimiento CLAVE WIFI.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1026




1. Informar que puede visualizarla en la base del dispositivo de internet.

Apóyate con el siguiente script:
“Sr(a) XX, como usted no ha cambiado anteriormente su clave WiFi puede recuperarla revisando la parte
inferior del equipo.”

1. Informar al cliente que por motivos de seguridad no podemos realizar cambio de clave
WiFi, reforzar que la clave entregada por defecto cumple los altos estándares de seguridad.

Apóyate con el siguiente script:
“Sr(a) XX, nuestro sistema no nos permite realizar el cambio ya que la clave entregada por los valores de
fábrica cumple con altos estándares de seguridad. Para saber su clave, puede revisar la parte inferior de
su equipo”.

Si cliente insiste, se debe ingresar una Solicitud de Servicio de Reparación.

ACTIVO: Seleccionar Internet

TIPO:  INTERNET FTTH

AREA:  REPARACIÓN TÉCNICA

SUBAREA: PROB. COBERTURA/ CONECTIV. WIFIDESCRIPCIÓN: #clavewifi 

2. Agendar de acuerdo a lo coordinado con el cliente en línea, informar: 
“Sr(a) XXX, el técnico llegará a su domicilio el día XX entre las XX y XX hrs.”
Le recordamos que durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia permanente de un adulto
responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros técnicos.
Le informo también que puede revisar su agendamiento en la Sucursal Virtual de vtr.com iniciando sesión
con sus datos” 

RECUPERACIÓN DE CLAVE WIFI CAMBIO DE CLAVE WIFI

RECUPERACIÓN DE CLAVE WIFI CAMBIO DE CLAVE WIFI



REGISTRA
Atención técnica > Internet > Clave Wifi
Registrar en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atención/llamada

Información entregada

Gestión Realizada

Para continuar debes revisar todos los contenidos.

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1161
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 13 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº
13!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


