
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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EXPLICACIÓN BOLETA

PROCEDIMIENTO



Informamos que desde Octubre 2025, nuestros clientes fijos y móvil ya están recibiendo la

nueva boleta. Esta cambia en su imagen, pero no la información



El Rut del cliente para saber a quién atendemos

Esta atención se puede dar a titular o usuario 

El Domicilio sobre el cliente está consultando.

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

Esta atención se puede ofrecer en cualquier canal de atención comercial

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.

ALCANCE
POLÍTICAS DE LA

ATENCIÓN
DEBES SABER

VISTA GENERAL DE

LA BOLETA

RESU

ALCANCE
POLÍTICAS DE LA
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DEBES SABER

VISTA GENERAL DE

LA BOLETA

RESU



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

INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en VTR.COM o APP VTR”

Si cliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestión, apóyalo con la sección
Revisión en Sucursal Virtual de la publicación en Clave.

A partir del mes de noviembre de 2024 se ha empezado a realizar el cobro a clientes móviles
por concepto de CORTE Y REPOSICIÓN DE SERVICIOS a clientes que se le ha vencido su boleta y
se les ha realizado el corte del servicio.
 
Por dudas o consultas del cliente, puedes apoyarte con el siguiente Script:
“Sr(a) XXXX, desde el mes de noviembre se ha empezado a realizar el cobro a los clientes que no han
cancelado su boleta móvil en las fechas acordadas en el contrato del servicio”

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

ALCANCE
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Descuentos
 multiservicios

Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate

Corte y reposición
Cobro que se realiza cuando cliente no paga a tiempo su
boleta y se suspende el servicio

ALCANCE
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SERVICIOS FIJOS: CÓMO RECONOCER UN COBRO

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. En estas boletas, podemos apreciar:

Actualización de Promoción y sus
Proporcionales

OBSERVAR BOLETAS

a) Observa en ambas boletas la diferencia de los planes. En la boleta 1 se refleja el plan anterior y
en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionales y la devolución de los días no
utilizados del plan anterior.

ENTENDER COBROS

b) Para entender los cobros de la actualización de promoción, analiza el detalle de la última boleta
emitida, teniendo SIEMPRE presente el DOM del cliente, el plan anterior y cuál fue la fecha en que
se realizó la actualización de promoción



RESUMEN

En resumen, cliente Dom 9, realizó una actualización de promoción el día 1° de Abril. Por lo
tanto tiene por única vez un cobro proporcional desde el 1° hasta el 8 de Abril + el valor del
mes completo. A ese total se debe descontar los días no utilizados del mes anterior con el plan
antiguo.

Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es
necesario, detalla el periodo en que tuvo cada plan.

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


Eliminación de un descuento

REVISAR DESCUENTO

1. En la boleta 1 puedes observar el descuento de retención, que se elimina al hacer la actualización
de promoción
 

Explica al cliente que el descuento ya caducó y el monto en su boleta se encuentra
correctamente cobrado (si es necesario informa el motivo, ej: actualización de promoción).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Instalación y proporcionales SVA

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

IMPORTANTE: En la boleta el nombre del extensor aparecerá como EXTENSOR WIFI MESH, sin
embargo en Andes aparecerá como Extensor WiFi Smart Desk

Se reconocen porque están en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES (1)

Este es un ejemplo de un cliente con DOM 10

En el detalle de la boleta se puede observar que el extensor se instaló el día 8, por tanto se
genera un proporcional desde el día de la instalación hasta el último día del DOM + la renta

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


mensual correspondiente al mes completo.

Adicionalmente se observa el costo de la instalación de $20.000 

Explica al cliente a qué corresponde el cobro y detalla el periodo de uso (si aplica).
En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Asistencia VTR

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

Está incluido dentro de OTROS CARGOS. Lo puedes visualizar en la primera hoja de la boleta (1) y en el
detalle (2), lo puedes observar con la fecha de DOM

Está sujeto a alza de IPC

Tiene cobros proporcionales

Explica al cliente a qué corresponde el cobro (Asistencia VTR) y detalla el periodo de uso (si es
necesario). 

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


IPC

REAJUSTE IPC

 El reajuste por IPC se refleja en la boleta los meses de Enero y Julio, por ende, las consultas
por alza de boleta durante estos meses puede responder a IPC 

Recuerda que los planes Finix NO tienen reajuste de IPC

Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

Al hacer la comparación de boletas, verás que las boletas mantienen los mismos
ítems, con una alza  baja.

DETALLE DE LA BOLETA

En el detalle de la boleta, puedes observar que no hubo ninguna modificación

Explica que el alza en su boleta corresponde a un ajuste de IPC. 



En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Corte y Reposición

DETALLE DE LA BOLETA

Se reconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de internet es de $2500 y televisión
$750.

Se encuentran en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

En caso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposición aparecerá
sumado a los otros consumos, pero en el detalle de la boleta podrás identificar el cobro.

Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposición. (7 días o más,
posterior al vencimiento de la boleta)

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA

El cobro aparece en el ítem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

Explica al cliente a qué corresponde el cobro (pack de canal contratado)

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicación EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1192


COMPARADOR DE BOLETAS

DEBES SABER

Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que te

comenta el cliente si es coherente con lo que indica el comparador de boletas, si no,

debes atender según el procedimiento de EXPLICACIÓN BOLETA.

Esta opción está disponible solo a un grupo de clientes con servicio FIJO.

Los ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR DE

BOLETAS revisando en la sección de SMA en ANDES el siguiente mensaje: “Este cliente

tiene habilitada la función de comparador de boletas”.

Si el cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el

comparador de boletas.

La herramienta solo está disponible para clientes que si tuvieron variación en sus

últimas 3 boletas.

El comparador de Boletas solo tendrá disponible la revisión de las ultimas 3 boletas.



Introducción

El siguiente paso a paso te ayudará a saber cómo utilizar la herramienta de COMPARADOR

DE BOLETAS en Andes, con el fin de poder agilizar tus atenciones en saber por qué varió la

boleta del cliente con respecto a la anterior.



Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta de facturación

del cliente a consultar

Paso 2



A continuación, ingresa a la cuenta de facturación del cliente:

El sistema dispone el perfil de facturación del Cliente con el botón “Comparador de

Boletas”

Paso 3



El Ejecutivo hace clic en el botón “Comparador de Boletas”, el sistema direcciona al

Ejecutivo al portal comparador de boletas.

Paso 4



El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuación, hace clic en “Consultar”, el

portal comparador de boletas despliega las boletas del cliente con su fecha de emisión, fecha

de vencimiento, monto y link para el despliegue del detalle.

Paso 5



El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas del Cliente, a

continuación, el portal despliega el detalle de la comparación de la boleta

Paso 6

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1028
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INCONVENIENTES INTERNET HFC - EX 7 PASOS

POLÍTICAS, PASO 1 y 2

Atender casos donde el cliente indique presentar inconvenientes relacionados con su

servicio de internet. (Ej: sin servicio, sin conectividad, sin wifi, no puede navegar,

intermitencia, etc)

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE



Esta atención se puede entregar a titular o usuario del servicio.

Sucursales: para poder dar soporte ante inconvenientes de internet, se debe preguntar al cliente
si se puede comunicar con alguien que esté en el domicilio para realizar revisiones con el equipo.
Si cliente  no puede  o  no quiere  comunicarse con nadie, informa que nos puede contactar
cuando esté en su domicilio para poder realizar pruebas con su servicio.

Si se ingresa una visita a terreno, NO se debe indicar al cliente lo que el técnico hará, ya que es él
quien define la mejor forma de solucionar el caso de acuerdo al diagnóstico realizado en el
domicilio. La única excepción es cuando al hacer cambio de tecnología, se reemplazará el DBOX
PRO por un Dbox Smart.

Si corresponde ingresar Solicitud de Servicio para Visita técnica, previamente se debe volver a
revisar si existe FEN en BEC, para corroborar que el cliente no está con Falla Masiva. Si tiene FEN,
se debe informar según paso 2. REVISIONES BEC

Clientes con módem Sagemcom fast 3890, deben realizar revisiones hasta paso Velocidad. Si no
se logra resolver el inconveniente, se debe ingresar visita técnica.

Si el cliente solicita compensación, seguir el procedimiento "DESCUENTO DE DÍAS SIN SERVICIO"

USO DE VIDEO LLAMADA
Antes de programar una visita a terreno, es obligatorio realizar una revisión previa mediante
videollamada para validar aspectos físicos del servicio, tales como el estado del cableado, la
correcta conexión de los equipos, el encendido/apagado del sistema y el color de las luces LED.
Solo en caso de no poder resolver la situación de forma remota, se autorizará el uso de video
llamada.

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE

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


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”. Esto es
para ver si el cliente nos ha contactado los últimos 7 días.
 
Luego, revisa las Solicitudes de Servicio de Reparación “Internet” 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” y “Tipo” Internet.
 
REITERADO
Revisa el apartado de “Reiterados” para su atención.
 
NO REITERADO
Si el cliente no es un caso Reiterado, es decir, no tiene contactos ni visitas técnicas de internet en los
últimos 7 días, debes continuar con el procedimiento a continuación.

Si el cliente indica que no tiene internet (no puede ingresar a ninguna página en ninguno de
los dispositivos conectados a VTR) revisa los 4 pasos de los procedimientos. 

Si el cliente indica que tiene internet, pero este no funciona bien, revisa desde el paso 2 en
adelante en clave.

ALCANCE DEBES SABER ANALIZA IMPORTANTE

PASO 1



REVISIONES BÁSICAS

1. Revisa el TIPO DE RED que tiene el cliente

FTTH

Revisa el procedimiento INCONVENIENTES INTERNET FTTH

HFC
Continúa en este procedimiento

2. Verificar que los datos como RUT, DIRECCIÓN, FONO, EMAIL estén correctos/vigentes

CORRECTOS: Continúa la revisión.

NO ESTÁN CORRECTOS/VIGENTES: Actualiza según el procedimiento MODIFICACIÓN DE
DATOS

3. Revisa el estado comercial del servicio, el que debiese ser ACTIVO.

ACTIVO: Continúa la revisión.

SUSPENDIDO: Informa que el servicio debe estar activo para entregar soporte

4. Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las últimas 72:

Si pasó por un proceso de cobranza en las últimas 72 horas:
1. Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cable modem a la
electricidad).

El ejecutivo debe esperar máximo 5 minutos desde confirmación del reset eléctrico. 

“Sr(a) XXX, le pido por favor desenchufar el modem de la electricidad y luego volver a conectarlo. Esto
puede tardar unos minutos, espere en línea mientras revisamos el estado de su módem.”
 
 2. Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto.

NO SOLUCIONA: Revisa la publicación INCONVENIENTE CON PAGO y verifica, según las
casuísticas de la publicación, el inconveniente que presenta el cliente con el pago de los servicios.

SOLUCIONA: Continúa la atención

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1150
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1214
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1303


PASO 2: REVISIONES EN BEC

Revisar falla masiva y/o trabajos en el sector

Una dificultad de servicio detectada o falla masiva indican que hay trabajos o mantenimientos en el
sector o bien, pueden ser reparaciones por daños de terceros (robo de cables)

a) Verifica el color del semáforo:
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continúa la revisión
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Revisa el link vtr.com/seguimiento para obtener
detalle de la incidencia.  Igualmente haz clic sobre el botón del semáforo   para obtener más
información.
AMARILLO -> Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semáforo para revisar la información que
contiene



ESTÁ EN UNA FALLA MASIVA
NO ESTÁ EN UNA FALLA

MASIVA

Informa al cliente el inconveniente en el sector y posible
horario de solución

Continúa la revisión

Estado de red

Revisa el color del estado del semáforo de red

Verde: Continúa revisando el estado del módem

Verde con asterisco: Indica que hubo algún evento que afectó las redes en el sector, pero este
se solucionó. Continúa revisando el estado del módem

Rojo: Significa que en el sector están haciendo trabajos programados previamente y pueden
ocasionar intermitencia en el servicio. Informa al cliente que al menos debe esperar 48 hrs la



finalización del evento. Finaliza la atención y recuerda no ingresar visitas técnicas por este motivo.

Si han pasado más de 48 horas desde el inicio del trabajo, escalar a coordinadorescallcenter@clarovtr.cl
indicando rut del cliente, estado del semáforo de red e informa al cliente que el caso ha sido escalado
para ser resuelto en 24 horas

Estado del módem

a) Ingresa a BEC y revisa el estado del módem
 
MÓDEM OFFLINE

mailto:coordinadorescallcenter@clarovtr.cl


a) Indaga con el cliente si el modem está conectado de manera correcta a la electricidad y si el cable
coaxial también esté bien conectado 

b) Revisa el modelo del módem. Si es Next Gen o Compal, valida con el cliente que el botón trasero esté
en ON

SOLUCIONA:  Finaliza la atención y tipifica

NO SOLUCIONA: solicita al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el módem
a la electricidad). Luego de esta acción Refresca la pantalla de BEC para volver a revisar el estado
del modem.

ESTADO ONLINE: Cambió a online, pero sigue con inconveniente, continúa revisando en ESTADO
DEL DOMICILIO

ESTADO OFFLINE: Realiza un cambio de tecnología, revisando la publicación Cambio de Tecnología
a Fibra Óptica. Si no hay factibilidad, ingresa una solicitud de servicio.

TIPO: Internet.

ÁREA: Reparación Técnica.

SUBAREA: Módem Offline.

DESCRIPCIÓN: Pruebas realizadas, información entregada.

 
MÓDEM ONLINE

a) En BEC selecciona DETALLE PORTAL C4. Al abrirse el cuadro de texto, sólo se debe mirar la línea
destacada “CPE (ERTR)” en búsqueda de un número de IP o IP NULL 

IP NUMÉRICA
Continúa revisando el ESTADO DEL DOMICILIO
 
IP NULL// SIN IP
a) Realiza un RESET REFRESH desde PRODUCTOS INSTALADOS e indicar que el proceso se demora
aproximadamente 5 mins. Una vez terminado ese tiempo, valida si se reestablece el servicio.

RESET EXITOSO-> Continúa revisando el ESTADO DEL DOMICILIO si el servicio no se reestablece.

RESET FALLIDO-> Indica al cliente desenchufar módem y volver a enchufarlo (Reset eléctrico).
Refresca la pantalla de BEC y vuelve a revisar el estado del módem

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1279


Módem Online: Valida si el servicio se reestablece. Realiza el cambio de tecnología.

Si no hay factibilidad, ingresa una solicitud de servicio.

TIPO: Internet.

ÁREA: Reparación Técnica.

SUBAREA: Módem Offline.

DESCRIPCIÓN: #IP NULL.

Módem Offline: Realiza el cambio de tecnología.

Si no hay factibilidad, ingresa una solicitud de servicio.

TIPO: Internet.

ÁREA: Reparación Técnica.

SUBAREA: Módem Offline.

DESCRIPCIÓN: #IP NULL.

Estado del domicilio

a) Ingresa a BEC y revisa el color del semáforo en ESTADO DOMICILIO.

Semáforo en verde: Continúa la revisión en el paso REVISAR APROVISIONAMIENTO

Semáforo en rojo:   Realiza  el CAMBIO DE TECNOLOGÍA. Si no hay factibilidad, ingresa una
solicitud de servicio.

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


TIPO: Internet.

ÁREA: Reparación Técnica.

SUBAREA: Niveles fuera de rango

DESCRIPCIÓN: Revisión hasta Estado de domicilio

Revisar aprovisionamiento

a) Revisa en BEC que el aprovisionamiento de la Velocidad contratada por el cliente sea la
misma que aparece aprovisionada en la plataforma UIM.
 

VELOCIDADES IGUALES: Consulta al cliente si se conecta por wifi o por cable. Según eso, continúa
en el paso 3 o 4.

VELOCIDADES DIFERENTES: Haz clic en REAPROVISIONAR INTERNET. Luego de esto, consulta al
cliente si el servicio se reestableció.

Con servicio ok: Finaliza la atención y tipifica

Mantiene inconveniente servicio (No Soluciona): Pregunta si el inconveniente es
conexión a internet o es de velocidad 



Inconveniente de conexión
 Verifica el acordeón REVISAR TIPO DE CONEXIÓN.
 
Inconveniente de velocidad
  Consulta al cliente si se conecta por cable o por wifi y según la respuesta dirígete al acordeón
correspondiente.

Revisar tipo de conexión

a) Revisa en BEC que el servicio esté en modo NAT:

Modo Bridge:

Recomienda cambiar a modo NAT. Apóyate en el procedimiento MODIFICACIÓN TIPO DE
CONEXIÓN NAT – BRIDGE.

Informa que el modo Bridge no permite la revisión de la conexión por wifi, sólo por cable ethernet
y sólo tendrá capacidad de conexión de 4 dispositivos solamente. Si desea conectar un 5to se
puede hacer un reset y así conectar nuevamente los 4 que desee. 

Si el cliente está de acuerdo, realizar Reset Refresh en Andes.
Si no está de acuerdo, informa que el soporte es sólo conexión por cable, dado que la conexión por
modo bridge desactiva el WIFI del módem.
 
Modo NAT
Consulta si el modo de conexión es por CABLE O WIFI

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1320
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1279


Si es por WiFI

 Revisa el acordeón REVISIÓN WIFI  en Clave

Si es por cable

Revisa el acordeón REVISIÓN POR CABLE en Clave

PASO 4: CONEXIÓN POR WIFI

VPN

Pregunta al cliente, si usa VPN (Si el cliente no conoce el término, probablemente NO usa y continúa en el acordeón

NO USA VPN

USA VPN



Solicita que desconecte su VPN y además deshabilite el PROXY

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza tu atención y tipifica en Andes

Consultar si tiene configurada la IP Fija. Si desconoce o

no sabe cómo hacerlo, apóyate AQUÍ

Informa al cliente que para navegar con la red VTR es

necesario dejar la configuración en automático, si esto

no lo puede hacer por el uso de VPN, debe revisarlo

con el soporte de su empresa.

NO USA VPN

Revisa con el cliente si tiene la configuración de IP FIJA.

Informa que esta revisar una configuración en su equipo que podría estar afectando su conexión.

Solicita al cliente si puede hacer pruebas de conexión con otro equipo

OTRO DISPOSITIVO FUNCIONA OTRO DISPOSITIVO NO FUNCIONA

Indica que el inconveniente es propio de su equipo y

que debe revisarlo de manera particular, dado que la

conexión si está funcionando.

Continúa revisando.

REVISIÓN EN SMART WIFI (ASSIA)

Copiar la MAC del Modem desde BEC e ingresa el dato en SMART WIFI PORTAL. Utiliza tus
credenciales de red para ingresar

Revisar en la vista “Resumen” si el cliente aparece con un Extensor además de su modem
Principal

TIENE EXTENSOR

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1219/2025/Mayo/13/e01.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1219/2025/Mayo/13/e04.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1219/2025/Mayo/13/e04.png
https://lla.cloudcheck.net/vtr/login-page


Corroborar Productos instalados en Andes que aparezca. De confirmar, continuar con esta revisión en
el apartado Extensor Smart Plug / Desk

NO TIENE EXTENSOR
Continúa revisando.

Ir al concepto “Dispositivos” en Smart WIFI PORTAL 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.

Luego, haz clic en ADMINISTRAR CREDENCIALES y revisa si las bandas están separadas o
unificadas

SSID SEPARADAS
Recomienda al cliente unificarlas. Si el cliente acepta, unifícalas.

SSID UNIFICADAS
Continúa revisando.

Ingresa a la  pestaña “Dispositivos”, filtra en “Todos” e identificar los dispositivos conectados
que aparecen en la columna “Estado”. De estos, pregunta al cliente cuál es el que presenta
inconvenientes

Hacer clic en botón “Tiempo Real”.

En la pantalla aparecerá un cuadro azul que informa el estado de carga, esperar hasta que
finalice.

Una vez que cargue la información de “Tiempo real”, revisa parámetros de “Velocidad”. Verifica si
el parámetro de velocidad es mayor o menor a 25 en los dispositivos identificados con
inconvenientes.

PARÁMETRO MAYOR A 25

Valida  la distancia del dispositivo al módem

CERCA (Por ej: 2 metros entre el dispositivo y el cablemódem)

Realiza un reset WIFI en la página de configuración Wifi del módem. Revisa la
publicación RESET AL MÓDEM

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1440


Volver a revisar el parámetro velocidad de los dispositivos identificados, para verificar
si el parámetro mejoró a > 25.

PARÁMETRO MEJORA PARÁMETRO SE MANTIENE

Continúa revisando

Valida si en PRODUCTOS INSTALADOS
aparece el botón CAMBIO DE
TECNOLOGÍA en VERDE.
Si es así, ofrece un cambio de tecnología,
revisando la publicación Cambio de
Tecnología a Fibra Óptica.
Si no tiene el botón habilitado,
ingresa una reparación técnica  de
tipo “Problema de Cober/ Conectividad
Wifi” dejando en la observación hasta
qué paso llegaste

LEJOS (Por ej: 10 metros entre el dispositivo y el cablemódem)

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)

PARÁMETRO MENOR A 25

Revisa parámetro “RSSI” e identifica el valor

RSSI MENOR A -80

Genera un “Reset WIFI” sólo si no se hizo antes, de ser así, verifica si el modem está en el mismo lugar
en que lo dejó el técnico al instalar. Revisa la publicación RESET AL MÓDEM

EN UN LUGAR DIFERENTE
Debes validar si en PRODUCTOS INSTALADOS aparece el botón CAMBIO DE TECNOLOGÍA en VERDE.
Si es así, ofrece un cambio de tecnología, revisando la publicación Cambio de Tecnología a Fibra Óptica.

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1325
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1440
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1232


Si no tiene el botón habilitado, 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)

PARÁMETROS IGUAL O MAYOR A -80

Revisa si hay dispositivos conectados a la red 2.4G y la cantidad:
SI HAY MÁS DE 10 DISPOSITIVOS CONECTADOS A LA RED 2.4G/SI HAY MENOS DE 10
DISPOSITIVOS CONECTADOS A LA RED 2.4G

Selecciona el dispositivo con inconvenientes en SMART WIFI 

Ir a la sección “Cambios de canal que afectaron al dispositivo” y “Cambios de banda del dispositivo”
y verifica si el dispositivo ha tratado de cambiar de la banda 2.4GHz a 5GHz sin éxito

SÍ SE HA TRATADO DE CAMBIAR DE BANDA 2.4GHZ A LA 5GHZ SIN ÉXITO

Indicar al cliente que desactive y active la opción wifi de su dispositivo y luego reiniciarlo. En el
caso de dispositivos fijos, como por ejemplo Smart TV, el reinicio consiste en desconectar y
conectar a la electricidad para luego encenderlo. 

Luego de realizada esta acción, revisa si la conexión al dispositivo cambia a la banda 5Ghz en la
columna “Interfaz” 

SI LOGRA CAMBIAR A 5GHZ  
Confirma con el cliente que el inconveniente que presentaba se haya solucionado. 

NO LOGRA CAMBIAR A 5GHZ

Indicar al cliente que desactive y active la opción wifi de su dispositivo y luego reiniciarlo. En el
caso de dispositivos fijos, como por ejemplo Smart TV, el reinicio consiste en desconectar y
conectar a la electricidad para luego encenderlo.

Luego de realizada esta acción, revisar si la conexión al dispositivo cambia a la banda 5Ghz en la
columna “Interfaz”

SOLUCIONA
Finaliza tu atención y tipifica en Andes  

NO SOLUCIONA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1036
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1325


Recomienda conectarse cerca al modem para mejorar la conexión wifi del dispositivo, sin embargo,
estando todo OK, el inconveniente que presenta es atribuible a su dispositivo particular.

NO APARECE EN EL “HISTÓRICO DE OPTIMIZACIÓN DEL DISPOSITIVO” QUE SE HAYA
INTENTADO CAMBIAR DE BANDAS:
En ese caso, se debe explicar al cliente que hasta aquí todo lo correspondiente al servicio de internet
VTR se registra OK, por lo tanto, al mantener inconvenientes con un dispositivo en particular, éstos son
atribuibles a dicho dispositivo y no al servicio que se le entrega.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar toda la información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1219
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 19 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº
19!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


