
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.

SOLUCIÓN DE INCONVENIENTES HDMI STICK TV

DELIVERY – AUTOINSTALACIÓN

DESCUENTOS DÍAS SIN SERVICIO

EXPLICACIÓN BOLETA

VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº20 -
Digital



ACTIVIDAD

DESAFÍO TERMINADO



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


Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, Representante Legal, Contacto

Autorizado o por un Tercero con Poder Notarial. Salvo si el cliente tiene la asistencia VTR

activa. Si es así, puedes entregar el control remoto a un tercero, dado que no se generará

cobros adicionales.

CONTROL REMOTO: PLAZOS DE ENTREGA Y
MATRIZ
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DELIVERY – AUTOINSTALACIÓN

DELIVERY CONTROL REMOTO



Se deberá realizar un pedido de modificación por cada control remoto que solicite el cliente y
el cobro se realiza por cada control.  (Si un cliente quiere 2 controles, ingresar 2 pedidos de
modificación)

La cantidad de control remoto a solicitar por el cliente dependerá del número de D-Box que
tenga el cliente en su casa (pueden ser máximo 8).

El ejecutivo de atención siempre deberá determinar la entrega del control remoto por
Delivery.

El costo de entrega es de $6.000, a menos que el cliente cuente con la Asistencia VTR la cual
cubre por completo la entrega del control remoto por Delivery.

En caso de que el cliente desee contratar la Asistencia VTR, puede hacerlo en la actual atención
y así cubrir el costo total de la entrega de control remoto Delivery. Este descuento se realiza en
forma automática

Indicar al inicio del comentario: #controlremoto. Así podemos darle prioridad e identificar
más fácilmente la entrega del control mediante Delivery.

Tiempos de Entrega: Revisar el siguiente DOCUMENTO

La matriz, contiene la información respecto a los plazos y días de entrega para cada región y
comuna

IMPORTANTE:
Revisa en el mismo archivo cómo leer correctamente la matriz

DE B E S  S A B E R MA T R IZ INFOR MA R E GIS T R A

DE B E S  S A B E R MA T R IZ INFOR MA R E GIS T R A

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3468/MATRIZ_COMUNA.xlsx


Para Control Remoto:

Cliente sin Asistencia VTR:

"XXXX, el costo de envío del control remoto es de $6.000, el cual se incluirá en tu próxima boleta. La entrega
será dentro de   [Indicar el tiempo según donde se ubica el cliente]Te comento que el control que recibirás
estará disponible para su uso inmediato en el Dbox, si deseas configurarlo también con tu TV solo debes
seguir las instrucciones que van adjuntas."

Cliente con Asistencia VTR:

"XXXX, el costo de envío del control remoto es de $6.000, pero como tienes contratada la asistencia VTR este
cobro no se realizará. La entrega será dentro [Indicar el tiempo según donde se ubica el cliente]Te comento
que el control que recibirás estará disponible para su uso inmediato en el Dbox, si deseas configurarlo
también con tu TV solo debe seguir las instrucciones que van adjuntas."

DE B E S  S A B E R MA T R IZ INFOR MA R E GIS T R A



Atención técnica -> Config/ activaciones/desactivaciones -> Autoinstalación inst/act/conf

Incluir en la observación
•     Nombre de la persona que atendemos
•     Motivo de la llamada/visita
•     Información entregada
•     N° de Solicitud
•     Plazo informado

ESCALAMIENTO

En caso de retraso en la entrega, se debe enviar un mail a deliveryfijo@vtr.cl. Si el mail se envía AM la

respuesta será enviada en la tarde y viceversa.

Los escalamientos son para hacer consultas sobre el estado de un pedido, pero la respuesta no será

entregada al cliente. Para que escales correctamente, incluye la información que aparece en la imagen.

DE B E S  S A B E R MA T R IZ INFOR MA R E GIS T R A

mailto:deliveryfijo@vtr.cl


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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


Atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto

correspondiente a un período sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un

inconveniente particular del domicilio.
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DESCUENTOS DÍAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN



Esta atención se puede entregar al titular o tercero usuario del servicio

En la observación obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste.

En el sub-motivo de ajuste SIEMPRE debes seleccionar “COBRO DÍAS SIN SERVICIO”

Si Cliente consulta por descuento, posterior a la solución de una falla masiva se debe

informar que su caso será revisado por un área especialista y en caso de corresponder

descuento, se verá reflejado en su próxima boleta.

Para casos de clientes que desconectaron sus servicios y no se les alcanzó a hacer la
devolución regulatoria de días sin servicio, se les envía un mail para dar aviso que dicha
devolución se realizará a través de un vale vista.

Si quieres ver el mail que reciben los ex clientes, pincha AQUÍ.

Puedes revisar los clientes y ex clientes que recibieron el mail con la devolución de su vale
vista en las siguientes bases

CLIENTES

EX CLIENTES

DEBES SABER

IMPOR T A NT E V E R IFICA

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/33141.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/BASE%20CLIENTES.xlsx
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/EX_CLIENTES_2.xlsx


Revisar las actividades de  “Llamada Entrante”  en la vista de la CUENTA DE SERVICIO
correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atención a la “Fecha
Inicio” y su “Razón”

Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparación técnica  desde la vista de la CUENTA DE
SERVICIO asociada a la dirección por la que el cliente nos contacta, poniendo atención a la “Fecha
de Creación”.

Verifica si cliente se encuentra en falla masiva. Revisa la publicación  DIFICULTAD DE
SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

Si cliente se encuentra con falla masiva se debe informar hora de solución que
entrega la FEN.

IMPOR T A NT E V E R IFICA

GESTIÓN: CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1251


PASO 1

1. Verifica si en la boleta actual o a facturar viene el descuento legal correspondiente a días sin
servicio.

PASO 2

2. En caso que no aparezca, revisa en Cargos por Ítem, en el Perfil de facturación si el descuento
viene en la próxima boleta

❗️  La descripción del concepto es  “Descuento Subtel Pack Fijo” o Indemnización Subtel Pack
Fijo”; en el ejemplo se observa una indemnización y un descuento por -$9.449 y -$4.685
respectivamente



Consulta al cliente si sus servicios funcionan con normalidad.

PASO 3

Si el descuento viene facturado o viene a facturar, informa con el siguiente script :

“XXX el descuento por tiempo sin servicio viene en tu boleta [emitida] [próxima boleta] por
un total de $xxxxxx”

3. Si el descuento no está facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar continúa con el
procedimiento y consulta al cliente si sus servicios funcionan con normalidad.



Debes aplicar el procedimiento correspondiente al inconveniente que indica el cliente e
informar que si corresponde generar un descuento se aplicará en su próxima facturación.

Debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios y según lo que te indique debes aplicar el siguiente
criterio para realizar la nota de crédito correspondiente.

MÁS DE 24 HORAS SIN SERVICIO  MENOS DE 24 HORAS

Debes generar una nota de crédito de
$3.000

Debes generar una nota de crédito de
$1.000

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizarás según los días sin servicio.
Si el cliente no está conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de
$5.000, indica que este monto es mayor al que se entrega generalmente por el descuento de días sin
servicio.

Si tienes dudas de como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la publicación AJUSTE

Puedes apoyarte con el siguiente script:

“XXXX, tras los inconvenientes que has tenido con tu servicio voy a generar una nota de crédito por $5.000
como compensación que se verá reflejado en tu próxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los días sin servicios.”

CL IE NT E  CONT INU A  CON

INCONV E NIE NT E S

CL IE NT E  E S T Á  OK  CON S U S

S E R V ICIOS
R E GIS T R A

CL IE NT E  CONT INU A  CON

INCONV E NIE NT E S

CL IE NT E  E S T Á  OK  CON S U S

S E R V ICIOS
R E GIS T R A

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039


Atención Comercial > Descuentos y prórroga > Descuento días sin serv fijo
Registrar en la atención:
- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atención/llamada
- Información entregada
- Gestión Realizada.

CL IE NT E  CONT INU A  CON

INCONV E NIE NT E S

CL IE NT E  E S T Á  OK  CON S U S

S E R V ICIOS
R E GIS T R A

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Para revisar más información ingresa AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252


La atención sólo se puede entregar al titular

El Rut del cliente para saber a quién atendemos

Esta atención se puede dar a titular o usuario 

Lección 4 de 6

EXPLICACIÓN BOLETA

PROCEDIMIENTO

A L CA NCE POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R



Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual

NO entregar detalles específicos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

Por ejemplo, Informar que el motivo de variación del cobro corresponde a consumo VTR+
(VOD), pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o señalar que hubo aumento en
llamadas a celular, pero NO entregar detalle de números, compañía, fechas, etc.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, dirección, RUT, nombre completo)

NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturación del titular 

El detalle de los cobros de la boleta sólo se le puede informar al titular.

Si un tercero consulta, se le puede informar que la variación del cobro en la boleta responde a un
consumo de un producto en particular, pero no entregando detalles del cobro, fechas, etc. 

El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de la
empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de gestión. El tercero debe confirmar tanto
los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.

Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA -> CONOCE TU
BOLETA.

A L CA NCE POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R



Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Período de facturación de la cuenta

Proporcionales
Es el cobro que corresponde desde el día de la modificación al
término del DOM

Descuentos
 multiservicios

Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate

A L CA NCE POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN DE B E S  S A B E R



IMPORTANTE:

Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a

continuación:

1. Ingresa a la cuenta de Facturación para ingresar al perfil de Facturación

correspondiente a la cuenta con el cobro en duda.

2. Descarga las 2 boletas emitidas más recientes para analizar la diferencia de los cobros.

1. Ingresa el rut del cliente y elige la cuenta de Cliente. Elige la cuenta de Facturación del cliente en
Jerarquía de cuentas.

2. En el perfil de facturación, en la columna Día de Facturación aparece el DOM del cliente.

Para mayor detalle, revisa la publicación: CÓMO VER EL DOM DEL CLIENTE

SERVICIOS FIJOS: PREGUNTAS FRECUENTES

CL IE NT E  QU IE R E  S A B E R  CU Á L
E S  S U  PE R IODO DE

FA CT U R A CIÓN

CL IE NT E  QU IE R E  S U S CR IB IR

L A  B OL E T A  POR  MA IL

CÓMO Y DÓNDE  PA GA R  L A

B OL E T A

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1116


1. Desde la vista 360 de CUENTA DE CLIENTE, pinchar la pestaña JERARQUÍA DE CUENTAS y elegir la
cuenta de Facturación.

2. Seleccionar el MÉTODO DE PAGO en la sección PERFIL DE FACTURACIÓN.

3. Desplegar el MEDIO DE DISTRIBUCIÓN DE FACTURACIÓN y escoger ELECTRÓNICO.

4. En la sección de DIRECCIÓN DE EMAIL DE ENVÍO DE BOLETA confirmar que la casilla de envío sea la
solicitada. En caso de no coincidir con la casilla solicitada, modificar.

5. Haz clic sobre el botón GUARDAR.

Para mas detalle de esta gestión, revisa la publicación CAMBIO DE DISTRIBUCIÓN
TRADICIONAL/ELECTRÓNICO/SMS

CL IE NT E  QU IE R E  S A B E R  CU Á L

E S  S U  PE R IODO DE
FA CT U R A CIÓN

CL IE NT E  QU IE R E  S U S CR IB IR

L A  B OL E T A  POR  MA IL

CÓMO Y DÓNDE  PA GA R  L A

B OL E T A

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1310


Las sucursales VTR no reciben pagos en efectivo, solo aceptan pagos con tarjeta de crédito o
débito y no realizan devoluciones de dinero por caja.

En VTR.COM puedes pagar la cuenta por separado fijo-móvil o ambas, en cambio en los
recaudadores externos, si cliente solo quiere pagar 1 cuenta debe ingresar por N° de cuenta
cliente VTR.

Recaudadores externos solo se puede pagar monto total. (Todo lo facturado)

Los lugares y/o medios donde los clientes pueden realizar sus pagos son:
    > VTR.COM
    > APP VTR
    > PAGO AUTOMATICO
    > PORTALES DE PAGO ON LINE
    > PAGO PRESENCIAL

Para conocer en detalle esta información, revisa la publicación LUGARES DE PAGO

CL IE NT E  QU IE R E  S A B E R  CU Á L
E S  S U  PE R IODO DE

FA CT U R A CIÓN

CL IE NT E  QU IE R E  S U S CR IB IR

L A  B OL E T A  POR  MA IL

CÓMO Y DÓNDE  PA GA R  L A

B OL E T A

http://vtr.com/
http://vtr.com/
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1339


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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


Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/02

Según lo indicado en el procedimiento de días sin servicio, en el sub-motivo de ajuste

SIEMPRE  se debe seleccionar “COBRO DÍAS SIN SERVICIO”

Falso

Verdadero



Pregunta

02/02

Los clientes que tengan contratado Asistencia VTR, tendran el beneficio de que el costo

de la entrega de control remoto por delivery, sera $0.

Falso

Verdadero
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 20 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº 20!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


