
ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu día a día.

No podrás avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

Considera que todos los contenidos incluidos en esta edición podrían sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises CLAVE.

DESDE EL 19 DE MAYO AL 01 DE JUNIO

CÓMO SABER SI EL DISPOSITIVO ESTÁ CONECTADO A INTERNET

INCONVENIENTES DE TELEVISIÓN SMART

ACTIVIDAD

VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº08 -
Cornerstone



VISITAS TÉCNICAS

INCONVENIENTES TELEVISIÓN

DESAFÍO TERMINADO
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CÓMO SABER SI EL DISPOSITIVO ESTÁ
CONECTADO A INTERNET

DBOX SMART - HDMI STICK

PASO 1



Ingresa a BEC para obtener la IP del dbox Smart

Paso 1



Luego, ingresa a Smart Wifi e ingresa la IP en la opción “DISPOSITIVOS”

Paso 2



Identifica la IP del decodificador y si está conectado al modem/ont del cliente

Paso 3



ESTÁ CONECTADO

Continúa en el PASO 2

Solicita al cliente que confirme que el decodificador esté correctamente conectado

NO ESTÁ CONECTADO

Continúa en el siguiente item

Paso 4



Consulta al cliente si quiere conectarse vía wifi o por cable ethernet (El HDMI STICK sólo se

puede conectar vía wifi)

LAS CONEXIONES SON CORRECTAS

Continúa en el PASO 2

LAS CONEXIONES NO SON CORRECTAS

Realiza el cambio de tecnología. Si no hay factibilidad, ingresa una solicitud de servicio.

TIPO: Televisión.

ÁREA: Reparación Técnica.

SUBAREA: Sin Señal.

DESCRIPCIÓN: Código de error, pruebas realizadas, información entregada.

Paso 5

PASO 2

CABLE

Indica al cliente que conecte el cable ethernet o cable LAN, desde el módem y ONT hasta el
decodificador (puerto LAN). La pantalla quedará en negro por unos servicios y luego retomará el
servicio.Continúa en el paso 3.



SOLUCIONA/NO SOLUCIONA

SOLUCIONA:
Finaliza tu atención y tipifica en Andes.

NO SOLUCIONA
Solicita al cliente que conecte el decodificador en las otras entradas LAN de su módem/ONT. Con cada
cambio hacer clic en el botón TIVO

Si no soluciona, solicita al cliente cambiar su conexión a WIFI para seguir haciendo pruebas.

WIFI 1



Ir al menú principal de la caja, seleccionar la opción Menú Ajustes y luego “Configuración del dispositivo”

WIFI 2

Agregar el PIN parental (por defecto 9999)



WIFI 3

Revisar redes disponibles y seleccionar red VTR para conectarse a internet del domicilio, ingresando la
contraseña correspondiente.! NO conectar a una red Guest (de invitados) que tienen habilitados
algunos gateway.

Luego de conectarlo, valida con video llamada si se mantiene inconveniente con el cliente si el servicio
se reestablece. Recuerda que debes esperar a lo menos 5 mins. para que el decodificador retome la
señal wifi



SOLUCIONA/NO SOLUCIONA

SOLUCIONA:
Finaliza tu atención y tipifica en Andes.

NO SOLUCIONA
Continúa en el paso 3.

PASO 3

VERIFICA

Verifica en Assia el estado de las bandas: unificadas o separadas



SEPARADAS

Recomienda al cliente unificarla, dado que así puede aprovechar lo mejor de ambas marcas: el alcance
de la red 2.4 y la velocidad de la red 5.

UNIFICADAS

Revisar en “Tiempo real”, parámetros de “Velocidad” en Lista de Dispositivos Conectados, si el
parámetro de velocidad del Dbox Smart es mayor o menor a 100



SOLUCIONA/NO SOLUCIONA

VELOCIDAD
MAYOR O
IGUAL A 100

Realiza un Reebot al decodificador y verificar si retoma servicio.

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza la
atención y
tipifica en
Andes.

Verifica la banda a la que está conectado el
decodificador: 2.4 o 5 Ghz.

Banda 2.4

B
a
n
d
a
5

Indica al cliente que el inconveniente es por
cobertura. Ofrece un extensor con oferta de
instalación gratis y mensualidad 50%. Apóyate
en la publicación VENTA DE SERVICIOS DE
VALOR AGREGADO (SVA) FIJOS

D
ir
í
g
e
t
e

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


a
l
p
a
s
o
4

VELOCIDAD
MENOR O
IGUAL A 100

Dirígete al paso 4

PASO 4

REVISAR

Revisa la potencia de
la señal wifi que
recibe el
decodificador. Para
esto, verifica el
parámetro del RSSI
en Assia

VER IMAGEN

MENOR A -55 MAYOR A -55

Indica al cliente que el inconveniente es
por cobertura. Ofrece un extensor con
oferta de instalación gratis y mensualidad
50%. Apóyate en la publicación VENTA
DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO
(SVA) FIJOS

Realiza el cambio
de tecnología. Si
no hay
factibilidad,
ingresa una
solicitud de
servicio.
TIPO: Televisión.
ÁREA:

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1423/2025/Abril/29/12-xxx1-29042025.jpg
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1325


Reparación
Técnica.
SUBAREA: Sin
Señal.
DESCRIPCIÓN:
Código de error,
pruebas
realizadas,
información
entregada.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1423
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INCONVENIENTES DE TELEVISIÓN SMART

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER

Este procedimiento aplica para sucursales, call center voz y no voz

Esta atención puede ser brindada al titular o usuario, excepto para la entrega del PIN de
compras/parental y el saldo VOD, que debe ser proporcionado solo al titular de la cuenta

Dbox Smart es compatible con tecnología HFC y FTTH



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

ESTÁN
CORRECTOS/VIGENTES

NO ESTÁN CORRECTOS/VIGENTES  

Este procedimiento aplica para dispositivos DBOX SMART y HDMI STICK

El HDMI STICK sólo se puede conectar vía wifi, no por cable ethernet

Si generas una vista técnica debes Indicar al cliente que los trabajos en su domicilio pueden
demorar hasta 1 hora y media si tiene red HFC y hasta 3 horas si tiene red FTTH, si no sabes cómo
ver el tipo de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

Recuerda que el Dbox Smart funciona a través de internet y sólo conectado a internet hogar VTR
(NO ES COMPATIBLE CON OTRAS COMPAÑÍAS)

Por defecto el Pin del d-BOX SMART es 9999.

Si el cliente no se encuentra en su domicilio, se debe indicar que llame cuando lo esté, ya que es
necesario hacer pruebas con su equipo.

El D-box Smart se muestra en Andes como “d-BOX Smart II”.

El D-box Smart funciona solo en televisores con conexión HDMI.

El D-box Smart NO es compatible con SVA Mira Quien Llama.

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

REVISIONES BÁSICAS

A B C D

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1403


Continúa la revisión. Actualiza según el procedimiento MODIFICACIÓN DE
DATOS   

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

ACTIVO SUSPENDIDO

Continúa la revisión.             Informa que el servicio debe estar activo para
entregar soporte.

Descartar falla masiva, revisando el color del semáforo Dificultad de servicio
detectado.
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continúa la revisión.
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semáforo para revisar
la información que contiene.
AMARILLO -> Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semáforo para revisar la
información

A B C D

A B C D

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1180


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.

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

ESTUVO EN COBRANZA
NO ESTUVO EN COBRANZA

            

Revisa la publicación INCONVENIENTE CON PAGO
            

Continúa la atención.     

Revisa la sección Contingencias en Somos Clave, asociada a Televisión.

HAY CONTINGENCIA      NO HAY CONTINGENCIA             

A B C D

A B C D

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1303


Informa según lo que informe dicha publicación. Continúa la revisión.

Solicita al cliente conectarse por VIDEO LLAMADA para revisar cuál es el modelo y n° de
serie del        
decodificador que presenta inconveniente. Si el cliente no puede realizar video llamada,
revisa el MODELO Y N° DE SERIE en Andes esta información.

DBOX HD DBOX SMART- HDMI STICK 

Revisa el PROCEDIMIENTO TV Continúa en este procedimiento.

(Aplica en casos donde no se logra realizar video llamada)
Preguntar inconveniente es en todos sus decodificadores o solo 1  

SOLO UNO
TODOS/EL ÚNICO QUE TIENE

        

A B C D

A B C D

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1041
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/25/Imagen1.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1188


Solicita al cliente que con la video llamada señale cuál
es el
decodificador afectado.

Si el cliente no acepta video llamada IDENTIFICA EL
DBOX
pidiendo al cliente que indique cuál es el número de
serie del
ecodificador.

Continúa revisando

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

Clave para continuar tu atención:

RECUERDA QUE EL CONTROL REMOTO PARA EL DBOX SMART ES EL MODELO IPTV.

ES FÁCILMENTE RECONOCIBLE PORQUE TIENE UN BOTÓN NETFLIX Y EL BOTÓN

TIVO .

Para revisar otros modelos de control remoto, revisa la publicación MODELOS

CONTROL REMOTO.

Solicita al cliente presionar cualquier tecla para revisar con video llamada cuál es el

inconveniente.

INCONVENIENTES CONTROL REMOTO

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen2.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1216


CONTROL NO PRENDE LUCES/PRENDE LUZ ROJA

CANAL VOZ Y NO VOZ
Informa al cliente que es necesario que reemplace las pilas.

¿CÓMO DEBEN ESTAR PUESTAS LAS PILAS?

CONTROL PRENDE LUZ AMARILLA/NARANJA

Presionar botón pequeño ubicado en la parte trasera del decodificador y aparecerá en
pantalla “ENLAZAR CONTROL REMOTO”

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza la
atención y
tipifica en
Andes.

Valida la CONEXIÓN A BLUETOOTH DEL CONTROL REMOTO en BEC.

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza la
atención y
tipifica en
Andes.

Realizar un RESET DEL CONTROL REMOTO

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza la
atención y
tipifica en
Andes.

Ingresa una solicitud para cambio
de control remoto vía delivery.
Revisar procedimiento
AUTOINSTALACIÓN

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen7.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen8.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen9.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen10.png


NO CAMBIA EL VOLUMEN

Indica los pasos para SINCRONIZAR EL VOLUMEN

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza la
atención y tipifica
en Andes.

Informa que el modelo de televisor no es compatible con el control.
Para cambiar el volumen es necesario realizarlo con el control del
televisor.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen9.png
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212


Recordando contenido

Lección 3 de 6

ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

El HDMI STICK sólo se puede conectar vía wifi, no por cable ethernet. Esta afirmación

es:

Falsa

Verdadera



El siguiente procedimiento te ayudará a abordar casos en los que necesites realizar el

ingreso de reparaciones técnicas a los clientes, reagendar visitas y gestionar las visitar que

no fueron cumplidas.

Lección 4 de 6

VISITAS TÉCNICAS

PROCEDIMIENTO

CONTEXTO



Esta solicitud puede ser realizada por el Titular del servicio, por un tercero o Usuario

del servicio

Aplica para clientes Residencial y Negocios. Ambos tienen los mismos bloques horario

para visitas técnicas

Consideraciones generales para el ingreso de una Visita técnica

Casos en los
que NO se
deben ingresar
reparaciones
técnicas

Cliente con servicios suspendidos por mora o suspensión
transitoria

Posee en sistema una reparación ya ingresada anteriormente
en estado ABIERTA

Asistencia VTR
Solo aplica para clientes RESIDENCIALES y clientes que
migraron sus servicios a NEGOCIOS

¿La visita
técnica tiene
cobro?

Informa al cliente lo siguiente:

“Te informo que sólo en el caso que el equipo o cableado interno
de su hogar tengan daños por accidentes domésticos o

ALCANCE

CONSIDERACIONES GENERALES



manipulación, esta visita técnica tendrá un cobro de $20.000”
 

Diagnostico en
Terreno del
técnico

No debes entregar información de lo que va a realizar el
Técnico en el domicilio, ya que el entregará un diagnóstico
correcto una vez que revise el domicilio del cliente

No cancelar
actividad de
reparación sin
técnico
asignado

Que la orden no tenga técnico asignado, no quiere decir que
debas cancelar la orden.

Si la orden ya tiene técnico asignado, no debes compartir el
nombre del técnico.

Tiempos de
demora en
trabajos
técnicos

HFC: Informar que los trabajos pueden demorar hasta 1 hora y
media.

FTTH: Informar que pueden demorar hasta 3 horas.

Para revisar el tipo de red del cliente, puedes revisar la
publicación VER TIPO DE RED / TECNOLOGÍA

Clientes
NEGOCIO

Clientes con la marca B2B poseen agenda de visita técnica
AM/PM, es decir, si el cliente contacta en la mañana (TRAMO AM
hasta las 14:00 hrs.) se le deberá agendar en el bloque PM del
mismo día. O en caso contrario, si el cliente nos contacta en el
bloque PM (Hasta las 23:59 hrs.), se deberá agendar la visita
técnica AM del día siguiente.

Cliente solicita
fecha de visita
más cercana

Informa lo siguiente:

"Sr(a). XXX, la fecha de la visita que le estoy entregando es
precisamente la más cercana en nuestro agendamiento, le
agradeceremos que se mantenga atento a su teléfono para
mantener el contacto con nuestra empresa y así la visita se
desarrolle correctamente".



 

Cliente
consulta por
visita
pendiente

1. Revisamos el estado de la actividad e informamos el
bloque horario en el que se encuentra. Apóyate con la
publicación ESTADO DE ACTIVIDADES

2. Informamos al cliente del bloque horario que vimos en
sistema y corroboramos que coincide con el que él solicitó.

Informa al cliente con el siguiente script
“Sr(a) XXXX en nuestros sistemas nos indica que la visita
técnica está en el bloque horario de XX a XX para el día XX,
me puede confirmar si ¿Es correcto con lo que solicito?”

3. Si el cliente nos afirma que no coincide con lo que solicitó,
le ofrecemos un nuevo re agendamiento de la visita.
Apóyate en esta misma publicación en el botón
REAGENDAR VISITAS

Consideraciones generales para los incumplimientos de visitas

¿Qué casos es un

incumplimiento de visita?

Clientes que tengan una visita

técnica finalizada, pero sin su

consentimiento (por ejemplo,

INCUMPLIMIENTO DE VISITA TÉCNICA



sin moradores y cliente estuvo

esperando al técnico en

domicilio)

Si el cliente indica que no se ha

realizado la instalación o

traslado de servicios, debes

revisar la publicación

INSTALACIÓN O TRASLADO DE

SERVICIOS PENDIENTE POR

PROBLEMAS TÉCNICOS EN

DOMICILIO

Si el cliente indica que el técnico

no llegó y la visita está aún

dentro del rango horario, debes

indicar que el técnico puede

llegar aún

Priorización de Visitas

incumplidas

Al volver agendar una visita

técnica incumplida, de forma

automática serán priorizadas

por el sistema para poder

asegurar el cumplimiento de

esta en el rango acordado con el

cliente.



GESTIÓN

1. En la vista 360 del cliente, ingresa a la actividad en estado AGENDADA, esta solicitud se genera
automáticamente una vez incumplida la visita y que es la que tienes que volver a agendar.

2.  En la pestaña AGENDAMIENTO, debes volver a agendar según las fechas que entrega el sistema
e indicar al cliente que su visita tiene prioridad para ser concretada e informar la fecha y horario.

INFORMA

“Sr. XXXX su solicitud ha sido priorizada para que la visita sea concretada el día XX entre las XX:XX y XX:XX,
le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.”



MOTIVOS POR EL CUAL SE GENERA UNA VISITA INCUMPLIDA

Casuística Motivo Paso a paso

ACTIVIDAD EN
EJECUCIÓN

Técnico se está
dirigiendo al domicilio

 
Explicar que el técnico
va en camino

REGISTRA

Atención
Comercial

Cons. estado pedido
cliente

Visita Técnica
reag/desi/incum

 En la observación: “incumplimiento de visita”

Nombre, apellido de la persona que atendemos

Motivo de atención/llamada

Información y gestión entregada

N° de solicitud (si aplica)

Plazo informado de solución

ACTIVIDAD EN

EJECUCIÓN

TÉCNICO NO LLEGA

EN HORARIO
OTRAS CASUÍSTICAS

ESCALAMIENTO

SOPORTE ANDES



INFORMA: “Sr(a) xxx su
técnico está en camino
y próximo a llegar”

CASUÍSTICA
TÉCNICO NO LLEGA DENTRO DEL RANGO HORARIO INDICADO

MOTIVO
Técnico no asignado en sistema

PASO A PASO

1. Revisar la solicitud de servicio o pedido que se encuentra en estado EN EJECUCIÓN e ingresa a la
pestaña ACTIVIDADES.

2. Revisa la pestaña AGENDAMIENTO y en el apartado de NOMBRE TÉCNICO, si éste está vacío, debes
escalar el caso a través del correo de escalamiento.

¿Cliente con técnico

asignado?

Si No

Si tiene técnico asignado,
informa al cliente que está

próximo a llegar

Debes escalar el caso al

correo
escalamientosoportea@clar

ovtr.cl e informar que
dentro de 24 hrs hábiles se

contactará un equipo
especialista para regularizar

su caso.

ACTIVIDAD EN

EJECUCIÓN

TÉCNICO NO LLEGA

EN HORARIO
OTRAS CASUÍSTICAS

ESCALAMIENTO

SOPORTE ANDES

mailto:escalamientosoportea@clarovtr.cl


Casuística Motivo Paso a paso

ACTIVIDAD FINALIZADA O

CANCELADA

Se cancela o finaliza visita sin

motivo

Debes ingresar una nueva

visita a terreno
Si el cliente no acepta el

nuevo agendamiento,
igualmente debes ingresar la

solicitud

ACTIVIDAD NO AGENDADA No se agendó la visita

correctamente

Se debe revisar si hay

actividad anterior
relacionada y dónde fue

derivada para ver si

ACTIVIDAD EN

EJECUCIÓN

TÉCNICO NO LLEGA

EN HORARIO
OTRAS CASUÍSTICAS

ESCALAMIENTO

SOPORTE ANDES



corresponde agendar o re

agendar
 a. Si no hay actividad previa

derivada, ingresa una nueva
visita

 b. Si el cliente no acepta
agendar o re agendar,

igualmente debes ingresar la
SS de reparación.

ACTIVIDAD DERIVADA A
REDES

Actividades de terreno que

presentan inconvenientes en
cableado exterior

 
Para estos casos debes

revisar la publicación ORDEN
PENDIENTE A REDES

 

ACTIVIDAD DERIVADA A

GSA- PROVISIÓN FAIL
Actividad con error

Revisa la hora de la

derivación de la actividad.
Dentro 48 hrs. Corridas ->

Informa al cliente que la
reparación está siendo

ejecutada de forma remota.
El inconveniente del cliente

se solucionará en ese plazo.
Fuera de 48 hrs corridas ->

Debes escalar el caso según
el procedimiento de MAIL DE

ESCALAMIENTO DE
SOPORTE ANDES

ACTIVIDAD GESTIÓN
MATERIALES PENDIENTE

COMERCIAL

Técnico no tiene materiales
para realizar la gestión de la

visita técnica

Revisa la hora de la
derivación de la actividad.

Dentro de las primeras 24
hrs -> Informa al cliente que

su visita tendrá prioridad
para el día siguiente. No

debes reagendar.
Fuera de 24 hrs. -> Debes

escalar el caso según la
publicación MAIL DE

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1138


ESCALAMIENTO DE

SOPORTE ANDES

REINCIDENCIA EN VISITA
INCUMPLIDA

Vuelve a reiterar una visita
incumplida

Cliente indica que no se

concretó la visita técnica que
se le volvió a agendar en

atenciones anteriores.
Debes revisar si hay más de

2 visitas en estado ABIERTO,
si es así, debes volver a

agendar la visita técnica,
Puedes apoyarte revisando

el botón de REAGENDAR
SOLICITUDES DE SERVICIO

TÉCNICO.
•En los casos que el cliente

indica un horario o fecha
específica que no se

encuentra disponible según
la agenda entregada por

sistema, debes escalar el
caso a través del

correo escalamientosoport
ea@clarovtr.cl

•No debes considerar los
casos de Actividades a Redes

o Niveles

CONSIDERACIONES GENERALES PARA EL ESCALAMIENTO A MAIL SOPORTE ANDES

Casos en los que debes escalar al correo: escalamientosoportea@clarovtr.cl

ACTIVIDAD EN

EJECUCIÓN

TÉCNICO NO LLEGA

EN HORARIO
OTRAS CASUÍSTICAS

ESCALAMIENTO

SOPORTE ANDES

mailto:escalamientosoportea@clarovtr.cl
mailto:escalamientosoportea@clarovtr.cl


Orden sin técnico agendado

Incumplimiento del área de redes

Reincidencia en visita incumplida

GESTIÓN
El correo debe tener el siguiente formato:

ASUNTO
RUT del cliente + el título del caso que
estas escalando.

CUERPO DEL MENSAJE

NOMBRE DE CLIENTE

RUT

COMUNA

N° DE CONTACTO DEL CLIENTE

TIPO DE ACTIVIDAD

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

INFORMAR

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

EJEMPLO:



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1166
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INCONVENIENTES TELEVISIÓN

SEÑAL INTERMITENTE

VERIFICAR PRECONDICIONES

1. El estado del servicio de Televisión debe encontrarse ACTIVO. Apóyate en la publicación ESTADO
DEL SERVICIO
 
2. Confirmar si el cliente está en cobranza, en el caso de estar Suspendido (ya sea por suspensión
voluntaria o por mantener saldos pendientes de pago), indicar al cliente que no se puede realizar el

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


procedimiento hasta que se regularice la deuda o hasta que solicite la reanudación del servicio, según
sea el caso. Apóyate en la publicación CÓMO REVISAR LA DEUDA.

GESTIÓN

1.  Asegurar con cliente que el cableado esté bien conectado
 
2. Si las conexiones están correctas, ingresa a Bec desde la vista 360 de a cuenta de Servicio, e ingresa
el Rut del cliente
 
3. En la columna TELEVISIÓN, pinchar el botón REALIZAR PING, esto permitirá revisar el estado del D
box
 
4. Si el PING entregó respuesta INTENTE NUEVAMENTE se debe ingresar una Solicitud de Servicio de
reparación técnica

TIPO                Seleccionar        TELEVISIÓN

AREA              Seleccionar         REPARACIÓN TÉCNICA

SUBAREA      Seleccionar          SIN SEÑAL

Para revisar el procedimiento de “INGRESO SS REPARACIÓN TÉCNICA” pincha AQUÍ.
 
5. Si el PING entregó respuesta EL SETTOP BOX XX.XXX.XXX.XXX RESPONDE ingresa un REFRESH DAC

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1183
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036
http://xx.xxx.xxx.xxx/


INFORMA

CON VISITA TÉCNICA
 
“Sr(a) XXX, el técnico llegará a su domicilio el día XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta
1 hora y media. ”Le recordamos que durante nuestras visitas técnicas, es necesaria la presencia
permanente de un adulto responsable, habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de
nuestros técnicos.
 
Sólo si  el cliente consulta si la visita tiene costo, informar:
 
Sin Asistencia VTR:
Le informo que sólo en el caso que el equipo o cableado interno de su hogar tengan daños por
accidentes domésticos o manipulación, esta visita técnica tendrá un cobro de $20.000.
 
Con Asistencia VTR:
Le informo que su visita técnica NO tiene costo ya que Ud. tiene contratado el servicio de Asistencia VTR el
cual cubre daños a los equipos y cableado interno

REFRESH DAC
“Sr(a) XXX, hemos gestionado la solución a su conveniente, lo que debería tener una respuesta dentro de
10 minutos aproximadamente.”. Desde ya, le pido disculpas por los inconvenientes”



REGISTRA

INGRESA VISITA
Atención técnica→TV - dBox HD, Pro y SD→Sin señal TV
 
 
SOLUCIONA EN ATENCIÓN
Atención técnica→TV - dBox HD, Pro y SD→Sin señal TV
 
Incluir en la observación:
• Nombre de la persona que atendemos. Si es un tercero registrar Nombre y Rut
 
• Motivo de la llamada/visita
 
• Información entregada
 
• N° de solicitud (si aplica)
 
• Plazo informado de solución
 
• Gestión realizada. ES IMPORTANTE QUE REGISTRES QUE SE REALIZÓ UN REFRESH DAC.
 
• Registrar N° ticket a mesa de ayuda (si aplica)

Para continuar debes revisar todos los contenidos.

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1211
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 08 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº
08!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


