
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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APLICACIONES DE STREAMING

PROCEDIMIENTO

El siguiente procedimiento te ayudará a abordar casos de clientes que consulten o tengan

inconvenientes a la hora de utilizar las aplicaciones de streaming que tiene el cliente

dentro de su plan.

Aplica para clientes persona con servicio fijo y Móvil.

Consideraciones necesarias para las aplicaciones de streaming



Dispositivos donde el cliente puede

visualizar las aplicaciones de streaming

Dbox Smart -> descargando la app

WEB -> Desde la pagina web de

cada aplicación

Móvil -> descargando la aplicación

en su dispositivo móvil.

Credenciales creadas para poder ingresar a

las aplicaciones de streaming

Sucursal Virtual

En aplicación que desea utilizar

Google ->

Plan compatible con las Apps de streaming Validador de Rut para Aplicaciones

contratadas

Plan Comercial

Solo para los canales de atención Plataformas de streaming y

Backoffice, para entregar una atención más personalizada, debes

apoyarte a través de la herramienta de video llamada para realizar la

gestión de CREACIÓN Y ACTIVACIÓN DE CUENTA DE LAS

IMPORTANTE

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1057
https://vtr.com/streaming
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1004


APLICACIONES, puedes revisar la publicación MANUAL DE USO

VSIGHT

Al finalizar la atención, siempre debes informar al cliente que recibirá

un video tutorial vía WhatsApp sobre la activación de las plataformas

streaming. Para que el cliente reciba correctamente el mensaje de

Whatsapp con el tutorial, debes completar el siguiente Formulario

seleccionando la aplicación que indica el cliente.

Si el tutorial ya fue enviado previamente durante la atención, no

lo debes reenviar al finalizar. Esto aplica para Call Center Voz.

PRIMERA LINEA

Si el cliente consulta por la activación de sus plataformas

streaming debes enviar un video tutorial via Whatsapp para que

se autoatienda. Para esto debes completar el siguiente Formulario

(seleccionando la aplicación que consulta el cliente) y en menos de

un minuto recibirá un mensaje en su teléfono (recuerda que debes

confirmar el número de teléfono del cliente). Espera que el cliente

confirme la recepción del video antes de finalizar la atención.

Apóyate del siguiente script:

Perfecto, para ayudarlo con la activación de su plataforma de streaming XXXX [indicar

de acuerdo a la consulta del cliente], le enviaré un video tutorial vía WhatsApp que lo

guiará en el paso a paso para que pueda realizar el proceso por su cuenta de forma

rápida y sencilla.

Listo, acabo de completar el envío. En menos de un minuto recibirá el video en su

WhatsApp. ¿Me puede confirmar cuando le llegue, por favor?" [Esperar confirmación

de recepción]

1

Si el cliente confirma la recepción del video tutorial, agradécele

su tiempo e indícale que, en caso de tener dudas durante el proceso,

puede comunicarse directamente al número de WhatsApp que se

incluye en el mensaje recibido (+56983465697). Luego, procede a

finalizar la atención de manera cordial.

Apóyate del siguiente script:

Perfecto, muchas gracias por su confirmación. Le comento que, si durante el proceso

2

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform


tiene alguna duda, puede comunicarse directamente al número de WhatsApp

+56983465697 que aparece en el mismo mensaje que acaba de recibir. Muchas

gracias por su tiempo. Que tenga un excelente día.

Si el cliente indica que no ha recibido el mensaje con el video

tutorial luego de transcurrido 1 minuto, lo debes atender con el

paso a paso descrito en este procedimiento.Solo si el cliente solicita

expresamente ver el video junto al ejecutivo, debes esperar mientras

lo visualiza. En caso de que el cliente tenga dudas posteriores,

deberás continuar la atención siguiendo los pasos establecidos en

este procedimiento.

Apóyate del siguiente script:

Claro, no hay problema. Lo espero mientras ve el video, y si le queda alguna duda,

estaré aquí para ayudarle paso a paso.

[Esperar que el cliente vea el video y asistir si es necesario, según procedimiento]

3

Si el cliente indica que no quiere recibir el tutorial debes atender

su consulta apoyándote del paso a paso de a continuación.

Apóyate del siguiente script:

Entiendo. En ese caso, puedo ayudarle directamente guiándolo paso a paso desde

aquí…

4

[Continuar con la atención usando el paso a paso siguiente]5

REVISIÓN SI NO

El cliente tiene la oferta

correcta en ANDES?
Continuar

Informar al cliente que

necesita realizar un

cambio de plan para

obtener las aplicaciones.

¿Contrató el servicio,

actualizó su plan o fue

Superó los 15 mins? :

Continuar

Menos de 15 mins:

Informar al cliente que



instalado dentro de los

15 mins?

podrá acceder a las

aplicaciones 15 mins

después de la

instalación o cambio de

plan.

¿El estado del servicio

es ACTIVO?

Continuar Informar que no se

puede entregar soporte

con el servicio

suspendido

¿El cliente tiene

credenciales para la

Sucursal Virtual?

Continuar Revisar el procedimiento

CREACIÓN –

RECUPERACIÓN

CREDENCIALES

SUCURSAL VIRTUAL para

activarlas.

¿El cliente puede

ingresar a la Sucursal

Virtual?

Solicita al cliente

ingresar a una

aplicación de

streaming diferente.

Si Aún no puede

ingresar, consulta

cuál es la aplicación

streaming a la que no

puede ingresar

Continuar

¿El cliente tiene la

suscripción a VTR

correcta?

Explica que debes

transferir a un

equipo especialista

para revisar el caso

Indicar pasos de Login

según la aplicación



¿Puede reproducir otro

contenido de

streaming?

Explica que el

inconveniente se

debe a un

inconveniente que

presenta la aplicación

en ese momento.

Explica al cliente que

puede revisar este

inconveniente en el

centro de ayuda de

esa aplicación en

particular o bien

esperar unos

minutos y volver a

intentarlo.

Continuar

¿El proveedor de

internet es VTR?

Verifica si tiene

acceso a cualquier

contenido de internet

(una página web, otra

app de streaming)

Indica que debe verlo

con esa compañía en

particular

¿Tiene una cuenta

Gmail creada?

Verifica con el cliente

los pasos correctos

de acuerdo al

acordeón de ¿CÓMO

DESCARGAR Y/O

ACTUALIZAR UNA

APLICACIÓN DESDE

EL DBOX SMART?,

con el fin de guiar su

asociación.

No sabe/No

recuerda: Indicar

que debe recuperar

o crear cuenta para

acceder a las

aplicaciones.

Sugiere revisar el

centro de ayuda de

google



No sabe cómo

hacerlo: Indica al

cliente que enviarás

un técnico al

domicilio para

ayudarle con la

configuración

¿Cliente desconoce

Contenidos

Reproducidos o

Perfiles Creados?

Indicar al cliente que

para prevenir que

otros posibles

usuarios puedan

ingresar a su cuenta,

debe cambiar la

contraseña de su

sucursal virtual.

Apoyarse en la

publicación Sucursal

Virtual

Informar que de

todas maneras será

transferido a un

equipo especialista

para revisar el caso

en particular.

Si el cliente continua con

inconvenientes con el

ingreso o creación de

cuentas debes transferir

a la plataforma de

streaming ANEXO  4059

IMPORTATE: Para canales NO VOZ, envía el siguiente link según la aplicación a la que se

quiere loguear el cliente. Puedes apoyarte con el siguiente script: "XXX apóyate en el

siguiente video tutorial para loguearte en la aplicación XXX . Si te quedan dudas, por favor

coméntame"



LINKS

APP STREAMING LINK VIDEO

DISNEY+
https://www.youtube.com/watch?
v=WjshSq5FgPY&t=6s

MAX
https://www.youtube.com/watch?v=-
co_Nx8pTpk

PRIME VIDEO
https://www.youtube.com/watch?
v=XRxfOpKjG7Q

UNIVERSAL+
https://www.youtube.com/watch?
v=B__VlqkgOYk

MEGA GO
https://www.youtube.com/watch?
v=Erme0HKVHv8

RIIVI
https://www.youtube.com/watch?
v=_FEtMFm1jpA

ATRESPLAYER
https://www.youtube.com/watch?
v=Zf1n1DcLZLs

EDYE
https://www.youtube.com/watch?
v=utN19LP4Q1M

CINDIE https://www.youtube.com/watch?

https://www.youtube.com/watch?v=WjshSq5FgPY&t=6s
https://www.youtube.com/watch?v=-co_Nx8pTpk
https://www.youtube.com/watch?v=XRxfOpKjG7Q
https://www.youtube.com/watch?v=B__VlqkgOYk
https://www.youtube.com/watch?v=Erme0HKVHv8
https://www.youtube.com/watch?v=_FEtMFm1jpA
https://www.youtube.com/watch?v=Zf1n1DcLZLs
https://www.youtube.com/watch?v=utN19LP4Q1M
https://www.youtube.com/watch?v=aMlFRAtDEuE


v=aMlFRAtDEuE

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.youtube.com/watch?v=aMlFRAtDEuE
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1007
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DESCUENTOS DÍAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

OBJETIVO

Detallar como 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.

Aplica para clientes con servicios fijos.



¿A quién se brinda esta atención?
Esta atención se puede entregar al titular o a un tercero usuario del servicio.

¿Aplica Validación de Identidad?
No aplica validación de identidad.

Sobre el Ajuste y el Registro de Atención

En el submotivo del Ajuste siempre debes seleccionar COBRO DÍAS SIN SERVICIO.

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

Los ejecutivos de Sucursal deben validar el ajuste con su jefatura, quien realizará el procedimiento
en Andes.

Si el cliente consulta por un 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 el
descuento se verá reflejado en su próxima boleta.

Para aquellos casos donde el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por días sin
servicio en los últimos 3 meses, siempre debes ingresar una visita técnica para que se revise el
estado del servicio y así poder ofrecer una solución definitiva. Apóyate de la publicación VISITAS

CONSIDERACIONES

IMPORTANTES

IMPORTANTES EN LA

ATENCIÓN
VERIFICAR

CONSIDERACIONES
IMPORTANTES

IMPORTANTES EN LA
ATENCIÓN

VERIFICAR

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


TÉCNICAS para ingresar la reparación y revisa el aparatado CLIENTE REITERADO en esta
publicación.

VERIFICACIONES PREVIAS DESCUENTO DÍAS SIN SERVICIO

1. Revisa 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.
 

2. 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.
 

3. Verifica si cliente se encuentra en una falla masiva. Revisa la publicación
DIFICULTAD DE SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA). Si cliente se
encuentra con falla masiva se debe informar la hora de solución que
entrega la FEN.

CONSIDERACIONES

IMPORTANTES

IMPORTANTES EN LA

ATENCIÓN
VERIFICAR

GESTIÓN

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1251


CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS

Si el cliente se encuentra actualmente sin servicios, aplica el procedimiento de
INCONVENIENTES DE SERVICIOS (INTERNET, TELEVISIÓN Y/O TELEFONÍA) correspondiente a lo
que indica el cliente.

 Si no es posible solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder, se
realizará en la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente presentado.

INFORMA:

VOZ NO VOZ

“Sr. XXX, una vez que el técnico reestablezca
el funcionamiento de sus servicios, se
realizarán los descuentos legales
correspondientes; estos pueden verse
reflejados en su próxima o subsiguiente
boleta”

“XXX, una vez que el técnico reestablezca el
funcionamiento de tus servicios, se
realizarán los descuentos legales
correspondientes; estos pueden verse
reflejados en tu próxima o subsiguiente
boleta”

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

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



PASO 3

3.1 Si el descuento viene facturado o viene a facturar, informa con el siguiente script y finaliza la
atención:

VOZ NO VOZ

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

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

3.1. Si el descuento no está facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar,
confirma con el cliente si continúa con los inconvenientes:



Si el cliente indica que si continúa con los inconvenientes, debes aplicar el procedimiento
correspondiente al inconveniente que presenta el cliente e informa que si corresponde generar un
descuento se aplicará en su próxima facturación.

Si el cliente indica que no continúa con los inconvenientes y que esta OK con sus servicios,
debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios y según lo que indique debes aplicar el siguiente
criterio para realizar la nota de crédito correspondiente.

MÁS DE 24 HORAS SIN SERVICIO  MENOS O IGUAL A 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
$5000, 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:

VOZ
“Sr(a) XXXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar una nota de crédito por
$5000 como compensación que se verá reflejado en su próxima boleta, este monto es mayor al que
generalmente se descuenta por los días sin servicios.”

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTÁ OK CON SUS SERVICIOS

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTÁ OK CON SUS SERVICIOS

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


NO VOZ
“XXXX, tras los inconvenientes que has tenido con tu servicio voy a generar una nota de crédito por $5000
como compensación que se verá reflejado en tu próxima boleta, este monto es mayor al que
generalmente se descuenta por los días sin servicios.”

CLIENTE REITERADO

Si el cliente ha solicitado de forma reiterada un descuento por días sin servicio en los

últimos 3 meses, verifica lo siguiente:



1.    Que el cliente no haya estado afectado por un evento masivo. Apóyate del siguiente

link para revisar el histórico de fallas masivas http://172.17.102.170/bitacora_fen/ 

Paso 1

http://172.17.102.170/bitacora_fen/


2.    Que no existan reparaciones previas en los últimos 90 días asociadas al mismo

problema.

Paso 2



3.    Que el problema no sea intermitente y persistente, y que no exista una orden de

trabajo pendiente.

Paso 3



REITERADO

Si el cliente presenta la misma falla de manera reiterada por más de 3 meses, y no

hay solución definitiva, se debe realizar una visita técnica presencial. Apóyate de la

publicación VISITAS TÉCNICAS para ingresar la reparación.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Para revisar más información ingresa AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252


Recordando contenido

Lección 3 de 7

ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

Si el cliente consulta por un descuento posterior a la solución de una falla masiva, se debe
informar que su caso será revisado por un área especialista. Esta afirmación es:

Falsa

Verdadera
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DESCUENTO NO CARGADO

GESTIONA

INTRODUCCIÓN

Gestionar casos donde cliente NO FINIX manifieste que no está reflejado en su
facturación un descuento ofrecido por venta o retención para servicios principales.

Esta atención se puede dar al Titular o un tercero



Debes realizar correctamente el caso. Sólo cuando el descuento proceda, derivar a la WEB
escalamientos

Ejecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien realizará el procedimiento en
Andes.

Recuerda que los planes FINIX NO OPTAN A DESCUENTOS DE VENTA (Adquisición). Rígete por
la información del Plan Comercial para no entregar información errónea.

En caso que un cliente con plan Finix indique que se le ofreció un descuento de venta pero
este no se encuentra cargado, informa:

“Sr. XXX el plan al que se cambió no es compatible con ningún descuento de adquisición.
Lamentamos la información errónea que se le entregó”

Si el cliente manifiesta intención de desconexión, transfiere a la plataforma de Retención.

Nunca entregues detalles de la boleta a un tercero, es decir no informes datos personales,
detalles de cobros o enviar el documento a un mail que no sea el registrado en sistema

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

En la observación obligatoria, registra #DESCUENTO + el motivo del ajuste/acreditación.
Ejemplo: “#DESCUENTO, se acredita primer mes descuento no aplicado 4x3, #DIASSINSERVICIO
descuento por 3 días sin servicio 1.000, #CANALNOCONTRATADO 7.000

Al registrar el #DESCUENTO permites que un área responsable regularice el descuento por los
meses correspondientes

EN CASO QUE APLIQUE, sólo debes ingresar las órdenes comerciales/solicitud de servicio
indicados en esta publicación

DEBES SABER INDAGA VERIFICA



1. ¿Cuál es el descuento que se le ofreció?

2. El descuento, ¿fue porque Ud. contrató algún servicio o para mantener servicios?

3. ¿En qué fecha le ingresaron el descuento?

4. ¿Por cuanto tiempo es el descuento?

5. ¿Esta atención fue a través de que medio?

6. ¿Existe diferencia entre lo cobrado en su boleta y el valor pactado?

1. Revisa en la vista 360, en productos instalados la promoción activa.

2. Revisa la fecha de activación del servicio, esto te permite identificar si es un nuevo cliente y
determinar si el descuento que el cliente menciona es por venta o por retención. Pincha un
servicio y aparecerá este detalle.

3. Valida si el descuento está cargado, la fecha de activación y el tiempo de duración de dicho
descuento. AL hacer clic en el descuento aparecerá la fecha de activación de la misma manera que
el producto principal donde también podrás identificar si es un descuento comercial o de
retención.

4. Revisa comentarios que nos puedan entregar mayor información para este caso. Desde la
vista 360 del cliente ingresa a la pestaña ACTIVIDADES.

5. Revisa detalle de la boleta y poder identificar si el descuento está cargado o no y si el alza
de la boleta corresponde a otro motivo. Ingresa al perfil de facturación, pinchar última boleta y así
obtenemos la boleta en PDF.

6. Revisa el DOM y así poder comparar la fecha de activación del descuento ya que si el
descuento se cargo posterior al DOM aparecerá en la próxima boleta. Vista 360 del cliente, perfil

DEBES SABER INDAGA VERIFICA

DEBES SABER INDAGA VERIFICA



de facturación.

7. Revisa ofertas vigentes en el PLAN COMERCIAL o PLAN DE RETENCIÓN según sea el caso.

8. Revisa si cliente tiene descuentos anteriores por este mismo motivo en los últimos 12 meses.

9. Verifica también en las ACTIVIDADES si el cliente ha tenido interacciones que detallen que
se le ajustó con anterioridad un cobro relacionado a descuento no cargado.

CALL CENTER

DESCUENTO CARGADO

Si el descuento aparece cargado en sistema, explica:
 
NO VOZ
“ XXX efectivamente el descuento de $XXXX por  X meses se encuentra cargado en sistema a partir del día
XX. Esto significa que el descuento se verá reflejado desde la boleta del mes de XXX hasta XXXX. En el mes
de XXXX, tu boleta volverá a facturarse por el valor real de tu plan”.

Se presentan 2 escenarios:
 
1. Cliente acepta conforme → Finaliza  tu atención.
2. Cliente  reacciona molesto y  exige que el descuento se vea reflejado en la boleta ya
emitida → Puedes ajustar la primera cuota del descuento como excepción. 

En el ajuste, deja en la observación “#DESCUENTO más el o los motivo de ajuste

Debes elegir el sub-motivo de ajuste PROMOCIÓN MAL EXPLICADA.

Explica al cliente:
“XXX, entiendo tu molestia y para dar solución a tu inconveniente, excepcionalmente voy a descontar
$XXXX (mencionar el valor del descuento) en la boleta que tienes emitida, por tanto el valor a pagar será
de $XXXXX. Recuerda que los próximos X meses (mencionar vigencia de descuento menos el primer mes
que ya descontaste) el descuento se mantendrá vigente y en el mes de X tu boleta retornará al valor
normal”.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1004
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1006


DESCUENTO NO CARGADO

Si el descuento ofrecido no aparece en PRODUCTOS INSTALADOS, debes derivar el caso a la
WEB DE ESCALAMIENTO a Soporte Diferido.

Informa al cliente que será contactado a la brevedad para regularizar su situación.

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"

Registrar en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atención/llamada

Información entregada

Gestión Realizada.

Si el descuento finalizó, y cliente solicita “renovación” revisa la publicación INGRESO Y FACTURACIÓN
DE UN DESCUENTO en el acordeón CLIENTE RECLAMA POR TÉRMINO DE PROMOCIÓN
 
REGISTRA:
Atención Comercial -> Descuentos y prórroga -> Desc.Prom no aplicado/término
Registrar en la atención:

Nombre de la persona que atendemos

Motivo de la atención/llamada

Información entregada

Gestión Realizada.

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

http://172.17.102.170/diferido_comercial
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1167
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1167


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



Esta atención puede ser entregada al titular o tercero, pero si el cambio involucra un cambio de
plan o contratación de servicios adicionales, sólo puede hacerlo el titular de la cuenta.

Lección 5 de 7

CAMBIO DE HFC A FIBRA ÓPTICA

POLITICAS DE LA ATENCIÓN DEBES SABER



La validación de identidad que aplica es revisar vigencia de cédula a través de la página del registro
civil. Apóyate en la publicación POLÍTICA DE VALIDACIÓN DE IDENTIDAD

El cambio de fibra nace de 3 posibles escenarios:

Cliente consulta o solicita tener fibra óptica.

Cliente que nos contacta por cualquier motivo comercial debes ofrecer cambio a fibra/
Cliente con inconveniente técnico pero solucionado en línea.

Cliente HFC que necesita una reparación técnica.

El cambio de tecnología no tiene costo para el cliente.

Un cliente FTTH no puede cambiar su tecnología a HFC.

Para que el cliente cambie su tecnología de HFC a Fibra, debe tener internet en su plan, en caso
contrario debes realizar una actualización de promoción.

La forma de ver si una dirección tiene factibilidad para cambio a fibra, es posicionarse en la
promoción contratada y así el botón CAMBIO TECNOLOGÍA aparezca en verde.

Puedes ofrecer el cambio a fibra a cualquier promoción que el cliente tenga contratada; SÓLO
CON LA SIGUIENTE CONSIDERACIÓN PARA LOS CLIENTES FINIX:

Si es Finix con 1 servicio, debe cambiar su plan y tener televisión+ internet

Si es Finix con televisión+ internet puedes ofrecer el cambio de tecnología.

Si el cliente rechaza la actualización a Fibra debes dejar en el registro de atención y en la
observación de la reparación el #RECHAZAMIGRA.

Existen CONSIDERACIONES IMPORTANTES asociadas a los servicios que tenga
contratados el cliente. Es obligatorio que las revises en toda atención y las informes si el

POLITICAS DE LA ATENCIÓN DEBES SABER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1441


cliente consulta o bien cuando el plan actual del cliente tenga modificaciones. Puedes
 en Clave

SOLUCIÓN DE ERRORES

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

http://172.17.102.170/error_migraciones

MENSAJE DE ERROR AL PRESIONAR BOTÓN CAMBIO TECNOLOGÍA

MENSAJE DE ANDES EXPLICACIÓN

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

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

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

Cliente debe tener internet para
cambiarse a fibra

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

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

No se puede generar nuevo pedido de
cambio de tecnología ya que en la

Cliente debe actualizar su tecnología
para cambiarse a fibra. Atiende según

http://172.17.102.170/error_migraciones


promoción hay equipos Cornerstone
(VP o MVP)

el Procedimiento Atención Clientes
Cornerstone

ERROR TSQ

MENSAJE DE ANDES SOLUCIÓN

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

 
 
 
 
 
 
Ingresa un ticket en SDESK según la
publicación INGRESO DE TICKET SDESK

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

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

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

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

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

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1161
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/488
mailto:soporteonnet@clarovtr.cl


CLIENTE CONSULTA o SOLICITA TENER FIBRA ÓPTICA.
1. Revisa que el estado del servicio 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. Apóyate en la publicación ESTADO DEL SERVICIO
 
2. Posiciónate en la promoción en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del cambio
de Fibra.

3. Verifica que el plan que tenga contratado el cliente incluya INTERNET. En caso contrario, informa que
debe contratar dicho servicio para acceder. Puedes apoyarte con el siguiente script:
 
“Sr(a). XXXX, le informamos que, para acceder a Fibra, podría hacerlo a través de una Actualización de
Promoción con un descuento adicional. Los planes a los cuales puede acceder son XXXX]. ¿Le interesa?”

Si el cliente no acepta, informa que para tener fibra óptica es necesario el servicio de internet en el
domicilio. 

Si el cliente acepta, derivada el caso al SOPORTE DIFERIDO. Informa al cliente que en un plazo
máximo de 1 día hábil (lunes a viernes) será contactado por un ejecutivo para indicar
agendamiento.

Debes validar el correo y N° de celular para que el cliente sea contactado.

Casos

CASO 1: CASO 2: CASO 3:



CLIENTE QUE NOS CONTACTA POR CUALQUIER MOTIVO COMERCIAL DEBES OFRECER CAMBIO A
FIBRA/ CLIENTE CON INCONVENIENTE TÉCNICO PERO SOLUCIONADO EN LÍNEA.

1. Antes de finalizar la atención que estás entregando, específicamente en el ítem 4, OFRECER CAMPAÑA
del PROTOCOLO DE ATENCIÓN, revisa en Andes si el cliente tiene factibilidad para cambiarse a fibra.
Para esto, posiciónate en la promoción en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del
cambio de Fibra.

CLIENTE NO TIENE FACTIBILIDAD: Continúa con el protocolo de atención, según el requerimiento que
estás solucionando.

CLIENTE TIENE FACTIBILIDAD:

Informa según el siguiente script:
“Don., Sra. XXX., le comento que usted puede actualizar su servicio a tecnología de fibra (FTTH); esto le
asegura una conexión más rápida, estable y además evita que tenga problemas a futuro, ya que las
conexiones antiguas, como las que tiene en su domicilio, (cable coaxial) prontamente dejarán de
funcionar.”
 
 CLIENTE ACEPTA EL CAMBIO
Ingresa el cambio según el botón de esta publicación INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA
 

CASO 1: CASO 2: CASO 3:

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1166


CLIENTE NO ACEPTA EL CAMBIO:
Entrega el siguiente argumentario según la objeción o duda del cliente:
 

 ¿TIENE COSTO?

Respuesta: No posee costos adicionales, al ser cliente preferencial, la actualización a Fibra es
gratuita, manteniendo los valores que hoy cancela por su plan y equipos. 

 LO PENSARÉ

Respuesta: Lo entiendo, pero recuerde que su red actual dejará de funcionar, lo mejor es
dejarlo agendado hoy mismo para que asegurarte la continuidad del servicio y no se generen
costos adicionales.

ESTOY CONFORME CON MI SERVICIO, FUNCIONA BIEN

Respuesta: Precisamente para que conserve esa experiencia es que actualizaremos su
tecnología, ya que la que posee actualmente quedará obsoleta y dejará de funcionar de
manera óptima. 

NO VOY A ENTENDER LA ACTUALIZACIÓN, ESTOY ACOSTUMBRADO A MIS CONTROLES Y
SISTEMA OPERATIVO.

Respuesta: Es normal tener estos reparos, pero para su tranquilidad le comento que la
actualización viene de la mano con la simplificación del control remoto, este está diseñado
para que niños, tercera edad e incluso para que personas con limitación visual lo puedan usar,
ya que incorpora la opción de comandos por voz. Debe saber que nuestro técnico se encarga
de dejar todo configurado y explicarle cómo funciona antes de retirarse de su domicilio.

UN VECINO/FAMILIAR, AMIGO, SE CAMBIO Y SUBIO SU BOLETA

Respuesta: La actualización no posee ningún costo adicional a lo que actualmente paga por
su servicio y equipos con-tratados, los valores solo se modifican cuando usted decide cambiar
el plan, contratar servicios adiciona-les o agregar equipos a los que ya tiene contratados.

VIVO SOLO, EN LA SEMANA NO PUEDO

Respuesta: ¿Tiene la opción de dejar un amigo, vecino o familiar mayor de edad para que
reciba a nuestro técnico? O podemos buscar un agendamiento para un día sábado los más
próximo posible.

YA ME HAN LLAMADO MUCHAS VECES, INCLUSO VINO UN TÉCNICO Y NO CUMPLIÓ, ASÍ
QUE NO ME MIGRÉ.



Respuesta: No es la experiencia que queremos brindarle, permítame cambiarla coordinando
la visita para que un técnico especialista haga la actualización, asesorándolo ante cualquier
duda que surja en la visita. ¿le aparece que coordinemos la actualización?

 EL SERVICIO ME FUNCIONA PÉSIMO, QUIERO DARLO DE BAJA.

Respuesta: Don/Srta [nombre], no es la experiencia que queremos brindar, por este motivo le
estoy llamando, ya que, al actualizar su tecnología a Fibra óptica, sus problemas o
interrupciones del servicio se solucionarán (serán parte del pasado).

 
La Fibra Óptica, le dará una conexión más rápida, estable y sin cortes.

CLIENTE HFC QUE NECESITA UNA REPARACIÓN

1. Revisa que el estado del servicio 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. Apóyate en la publicación ESTADO DEL SERVICIO

CASO 1: CASO 2: CASO 3:

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


2. Posiciónate en la promoción en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del cambio
de Fibra.

NO CUENTA CON FACTIBILIDAD PARA CAMBIO A FIBRA
Ingresa la visita técnica según el procedimiento de Inconvenientes que aplicaste

CUENTA CON FACTIBILIDAD PARA CAMBIO A FIBRA
Informa al cliente que para solucionar su inconveniente, es necesario que vaya un técnico a actualizar la
tecnología del domicilio a fibra. Apóyate con el siguiente script:
“Dn. /Sra. XXX para resolver su inconveniente, necesitamos enviar un técnico a su domicilio y actualizar
sus servicios a tecnología de fibra óptica. Con este cambio, no solo solucionaremos el problema actual,
sino que también asegurará una conexión más estable y moderna, preparada para todas sus
necesidades.”

Ingresa el cambio según el botón de esta publicación INGRESAR EN CAMBIO A FIBRA de la publicación
de Clave

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar como realizar el cambio de tecnología
ingresando AQUÍ

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


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

Lección 6 de 7

MODIFICACIÓN DE DATOS

MODIFICACIÓN DE DATOS

Haz clic AQUÍ  y descubre en nuestra cápsula creada para ti cómo garantizar que los

datos de los clientes sean siempre consistentes.

POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA

VERIFICA

PRECONDICIONES
G

https://player.vimeo.com/video/1027273481?h=78e9600b33&amp;badge=0&amp;autopause=0&amp;player_id=0&amp;app_id=58479%22


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.

Para modificar los datos del cliente, debes validar que estás hablando con el titular. La

validación debes realizarla en el Registro Civil. Apóyate en la publicación POLÍTICA DE
VALIDACIÓN DE IDENTIDAD

Es importante que el número de contacto tiene que el formato correcto: 

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.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1441


El cambio de Dirección no corresponde a un Traslado.   

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

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?

POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA

VERIFICA

PRECONDICIONES
G

POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA

VERIFICA

PRECONDICIONES
G

POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA

VERIFICA

PRECONDICIONES
G



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.

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.

POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER INDAGA

VERIFICA

PRECONDICIONES
G

GESTIÓN

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

RESIDENCIAL o EMPRESARIAL.

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

13. MODIFICACIÓN DE GIRO

1. En la pestaña "Jerarquía de cuentas" presiona el engranaje
2. Selecciona     COLUMNAS MOSTRADAS. Luego selecciona GIRO y acepta.
3. Se verifica que el campo "Giro" sí está editable para cuentas de tipo facturación. Después de
completar, seleccionar guardar



14. MODIFICACIÓN DE NOMBRE NEGOCIOS

Para el caso de Negocios no es posible realizar el cambio de Nombre, y sólo en casos que se deba
corregir algún error en la digitación del nombre, se debe realizar el siguiente procedimiento:
 
1. Se debe cambiar el TIPO DE CLIENTE de Empresarial a Residencial, tal como lo indica esta misma
publicación en el botón Andes Negocios y en ítem Tipo de Cliente
 
2. Una vez cambiado el tipo de cliente a RESIDENCIAL, puedes realizar la modificación de NOMBRE, tal
como lo indica esta misma publicación en el botón  Andes Residencial y en ítem Modificación Nombre y



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

apellido
 
3. Cuando los datos del nombre ya se encuentren actualizados, es necesario volver a cambiar el TIPO
DE CLIENTE de Residencial a Empresarial, tal como lo indica esta misma publicación en el botón  Andes
Residencial y en ítem Tipo de cliente

Modificación de datos para confirmación de agendamiento



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

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.

¿CÓMO AÑADIR UN NÚMERO DE TELÉFONO? ¿PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NÚMEROS?



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

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

¿CÓMO AÑADIR UN NÚMERO DE TELÉFONO? ¿PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NÚMEROS?



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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


