VIR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°19 -
BBOO Reclamo

v.

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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

DESDE EL 20 DE OCTUBRE AL 02 DE NOVIEMBRE

—— MODIFICACION DE DATOS
—— INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART

wmee DESAFIO TERMINADO
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MODIFICACION DE DATOS

MODIFICACION DE DATOS

Haz clic AQUI y descubre en nuestra capsula creada para ti como garantizar que los

datos de los clientes sean siempre consistentes.

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e [sta atencion se puede dar al Titular del Servicio o Tercero con Poder Notarial.


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 atencion 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.

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

o Ejemplo de formato que deben ingresar: NO SE DEBE ANTEPONER EL NUMERO 0 en
ningun caso.

o CELULARES: |a extension del nimero es de 9 digitos donde siempre el primer digito es el
numero 9 > Ejemplo: 9 1234 5678

o FlJO: la extension del nimero es de 9 digitos donde los primeros 2 digitos corresponden al
codigo de ciudad > Ejemplo: 41 123 45 67

Debes revisar que los correos registrados tanto en la cuenta Cliente como en el Perfil de
Facturacién 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 envio de Campafias y
Encuestas, mientras que el correo del Perfil de Facturacién en el envio de boletas. Si e
cliente tiene mas de un servicio, verifica qué Perfil de Facturacion desea modificar segin el DOM
asignado. Los Unicos casos en los que se pueden utilizar correos distintos son cuando el cliente
tiene varios servicios o si solicita explicitamente diferenciar los correos.

El cambio de direccién para temas de envio de boleta y comunicaciones (Direccion Postal)
debe realizarse en la CUENTA DE FACTURACION.

No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estaran blogqueados para edicion.

Los botones MOSTRAR MAS/MOSTRAR MENOS permitirdn ver todos los campos de la ficha del
cliente.

La modificacién en la cuenta de facturacién puede ser realizada por cualquier puesto de
trabajo, pero el perfil de facturacion podra ser modificado solamente por usuarios con
puesto de Supervisor, Jefe y BackOffice.

Recuerda que al realizar una modificacién de datos, debes considerar el periodo de tasacion
segun el DOM del cliente.



POLITICAS DE LA VERIFICA
a INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

e Elcambio de Direccién no corresponde a un Traslado.
e £l cambio de Rut no corresponde a un Cambio de Titular.

¢ Toda modificacion realizada correspondera al cambio de datos de la cuenta en particular
(CLIENTE, FACTURACION, SERVICIO). Estos Datos modificados NO son heredables a ninguna otra
cuenta

e Se detecta que, ante cualquier cambio en los campos modificables, estos se guardan
automaticamente. Ten precaucion en NO modificar ningiin dato de manera involuntaria.

e Para evitar errores y realizar correctamente la modificacion de datos, es necesario tener
activadas las Cookies del explorador.

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER
ATENCION PRECONDICIONES

e ;Cudl es el o los datos que desea actualizar?

e ,Cual es el motivo para solicitar la actualizacion?

POLITICAS DE LA

. DEBES SABER INDAGA
ATENCION



1. Verifica en la Vista 360° de la cuenta de cliente que los datos como: DIRECCION, EMAIL,
TELEFONO 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 Facturacién del Cliente este actualizado y sea el mismo
que de la cuenta Cliente.

3. Verificar el ESTADO COMERCIAL de los servicios. Confirmar en la seccion PRODUCTOS
INSTALADOS en la cuenta Cliente que el estado de ellos sea ACTIVO.

4. Corroborar si quien solicita la atencién es el Representante Legal o Contacto. Para esto, el
ejecutivo debe pinchar, desde la vista 360 de la cuenta Cliente, la pestafia CONTACTOS

POLITICAS DE LA VERIFICA
. DEBES SABER INDAGA
ATENCION PRECONDICIONES

Gestionar la MODIFICACION DE DATOS, dependiendo del tipo de Cliente, es decir RESIDENCIAL o
EMPRESARIAL.

GESTION

Gestionar la MODIFICACION 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 boton GUARDAR

CEOPFERTE no his sado finslizadtverts

2. MODIFICACION DE NOMBRE Y APELLIDOS —

Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS y escribir el nuevo dato y pincha el botén GUARDAR
para finalizar

ndes ® < W9 L
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Lista de clientes  Lista de clientes
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Rut'x Direccién Teléfono principal Resultado ultima encuesta EPA:

Nombre: Comuna En cobranza Fecha ultima encuesta EPA:

Apellido paterno: [PUERTAS
Apellido materno: Edad Reiterados: Fecha dltima encuesta NPS:
Segmento valor: Nacionalidad Cuenta Migrada: Id Twitter:

Tipo de documento: Género:
Profesién: I:l Region: |REGION METRC Fecha de nacimiento:
Cdédigo postal |:| Subtipe:

Subclase

Cambio de Titularidad:

Fallas masivas Resultado iltima encuesta NPS:

R
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3. MODIFICACION DE SUBTIPO —

Pinchar la flecha del campo SUBTIPO y el elegir la opcidn requerida y luego haz click en el botén
GUARDAR

BHASK

4. MODIFICACION DE DIRECCION —

e £l cambio de Direccidn corresponde a la rectificacion de una direccion por estar mal ingresada en
sistema o porgue se solicita actualizar.

e | adireccion también quedara modificada en alguna cuenta de Facturacion que no tenga direccion
asociada.

Para revisar la publicacién de TIPS DE BUSQUEDA DE DIRECCIONES pinchar AQUI.

1. Pinchar el botén de busqueda (1) en el campo DIRECCION, ingresa la nueva direccion (2) y pincha
en la flecha (3) para buscar, selecciona la direccion y pasala al listado de direcciones disponibles
(4), pincha sobre la nueva direccién (5) y luego aceptar (6).

Finalmente guarda los cambios


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1369
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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 Politica de Visado
vigente.

1. Desplegar las posibles opciones y seleccionar el Tipo de Documento requerido y luego presiona
guarda

La actividad D' 1-5HAT9K " asignada a usuario TGOPFERTE no ha side finalizakbierta

La actividad 10" 1-5HARGD" ash
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6. MODIFICACION DE EMAIL —

Posicionarse sobre el campo de E-MAIL y escribir el nuevo correo y Guardar (el campo ESTADO
MAIL quedard PENDIENTE debido a que esta Funcion aun no disponible)

8 Lo <=

1-33082904

8. MODIFICAR TELEFONO PRINCIPAL —

e | anumeracion de dicho Numero debe ser 9 digitos.

e Dejar como teléfono principal el n° Mévil; 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 botén de “Confirmacion de Agendamiento” de la publicacion

e Dejar como secundarios los nimeros de teléfonos fijos.

1. Pinchar el botén de busqueda del campo TELEFONO PRINCIPAL, y luego pincha el botén
NUEVO y luego pinchar la flecha bajo la columna TIPO DE TELEFONO, en donde se debe
clasificar el nimero principal como CELULAR.

2. Ingresar el nimero telefonico de nueve digitos para luego ACEPTAR.



3. En el caso de no ingresar los 9 digitos, se despliega un mensaje de alerta

4. Finalmente haz clic en GUARDAR
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13. MODIFICACION DE GIRO —

1. En la pestafia "Jerarquia de cuentas" presiona el engranaje

2. Selecciona  COLUMNAS MOSTRADAS. Luego selecciona GIRO y acepta.

3. Se verifica que el campo "Giro" si esta editable para cuentas de tipo facturacion. Después de
completar, seleccionar guardar
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14. MODIFICACION DE NOMBRE NEGOCIOS —

Para el caso de Negocios no es posible realizar el cambio de Nombre, y sélo en casos que se deba
corregir algun error en la digitacion 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
publicacion en el botén Andes Negocios y en item Tipo de Cliente

2. Una vez cambiado el tipo de cliente a RESIDENCIAL, puedes realizar la modificacion de NOMBRE, tal
como lo indica esta misma publicacion en el boton Andes Residencial y en item Modificacion Nombre y



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 publicacion en el botén Andes
Residencial y en item Tipo de cliente

Modificacion de datos para confirmacion de agendamiento

@ Solicitudes de servicio [l Actividades Ml Validaciones vents & Pedidos  EJPedidodeventas A Contactos M Fallas masivas

reccion: |AV LAS TORRE @

QUILICURA

magalytandrea@h

Edad: |41

Més informacion ~ Resumen del cliente  Saldos totales  Jerarguia de cuentas
Contactos el
\ ] | @
[l 138682366 MAGALY ... SAAVI ZARA. magalyt.. AVLAS TORRE.
o v
AGENDAMIENTO

Todos los clientes que requieran un agendamiento de cualquier tipo (instalacion, reparacion,

traslados, entre otros) sera confirmado a través de un mensaje de WhatsApp A UN NUMERO

CELULAR

El nimero a donde llegaré el mensaje es el que aparezca en la pestaiia CONTACTOS



¢{COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

1. Una vez confirmado el dia y hora con el cliente, debes confirmar el n® de TELEFONO CELULAR
de quien recibira al técnico.

2. Si el nimero de la pestaiia de Contactos no aparece o se desea modificar, debes:

a) Seleccionar el botén del campo Teléfono Principal
e b) Hacer clic en el botén "lupa”
e ¢) Elige el tipo de teléfono CELULAR (1), agrega el nimero de 9 digitos (2) y acepta (3).

e *F| ndmero principal del cliente debe clasificarse como CELULAR, ya gue solo de esta forma podrd
ser_contactado via Whatsapp _para la confirmacién de visitas técnicas.

e d) Haz clicen GUARDAR
e e) Verifica que en la pestafia CONTACTOS, se refleje el nimero celular agregado

e Puedes agregar mas numeros, en caso que el cliente solicite dejar otros nimeros registrados.

Teléfonos

+ » & & Q| v |
al ° Tipo de teléfono

Celular |97‘1609032 |

4

H #« » M

@A Paginainicial [l OISl @ Solicitudes deservicio [l Actividades [l Validaciones venta @ Pedidos & Pedidodeventas A Contactos [l Fallas masivas

Listadeclientes  Lista de clientes

13868236-6

on: |AV LASTCP.R%ET Telefl cipal: 971609032 “_J Res




¢:COMO ANADIR UN NUMERO DE TELEFONO? ¢PUEDO SUMAR OTROS TIPOS DE NUMEROS?

Si, pero tienes que tener en consideracion que:
a) Si el teléfono registrado es residencial, en la pestafia CONTACTOS, siempre quedara reflejado el 1°
numero de tipo CELULAR

e Sielnumero de tipo CELULAR es un teléfono residencial, el mensaje de WhatsApp no se enviara

b) Si existen 2 nUmeros registrados de tipo CELULAR, el n° que se vera reflejado en CONTACTOS
sera el primero de la lista

¢) Si agregas otro n° celular, de cualquier tipo, siempre quedara registrado en CONTACTOS el 1°
numero de tipo CELULAR

d) Si quieres agregar un numero y que este quede al comienzo del listado, posicidnate en el 1° teléfono
y haz clicen +

AV LAS TORRE &

STORRY 993018514

El nimero tickeado como elefonos

El namero tickeado como + 7 & Q@ v L .
L . principal quedar registrado N
principal quedar registrado ; g + 2 & Q v
como teléfono principal
como teléfono principal 2
m : entas  Fallas masnas
® @ Aceptar
N 092200213 syt AV LAS TORRE
2808 971609032 magalyt.. AV LAS TORRE

Teléfonos

MAGALY_ SAAVEDRA  ZARA. s9m0913 et AV LAS TORRE.




@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



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

Lesson 2 of 3

INCONVENIENTES DE TELEVISION SMART

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER —

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

e [Esta atencion 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

e Dbox Smart es compatible con tecnologia HFC y FTTH



e Este procedimiento aplica para dispositivos DBOX SMART y HDMI STICK
e EIHDMI STICK sélo se puede conectar via wifi, no por cable ethernet

e Sigeneras 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 cémo
ver el tipo de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

e Recuerda que el Dbox Smart funciona a través de internet y sélo conectado a internet hogar VIR
(NO ES COMPATIBLE CON OTRAS COMPANIAS)

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

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

o El D-box Smart se muestra en Andes como “d-BOX Smart II”.
o El D-box Smart funciona solo en televisores con conexién HDMI.
o ElD-box Smart NO es compatible con SVA Mira Quien Llama.

o Sjelinconveniente es por que aparece el mensaje PANTALLA BLOQUEADA, revisa la
publicacion CLIENTE CONSULTA POR MENSAJE DE BLOQUEO DBOX SMART

e Ante consultas por Inconvenientes en Control Remoto, al finalizar la atencidn, siempre debes
informar al cliente que recibirad un video tutorial via WhatsApp sobre este tema. Para que el cliente
reciba correctamente el mensaje con el tutorial, debes completar el siguiente Formulario.
IMPORTANTE: Si el tutorial ya fue enviado previamente durante la atencion, no lo debes reenviar
al finalizar. Esto aplica a Call Center Voz.

USO DE VIDEO LLAMADA

Antes de programar una visita a terreno, es obligatorio realizar una revision previa mediante
videollamada para validar aspectos fisicos del servicio, tales como el estado del cableado, la correcta
conexion de los equipos, el encendido/apagado del sistema y el color de las luces LED. Solo en caso de
no poder resolver la situacion de forma remota, se autorizara el uso de video llamada.

REVISIONES BASICAS


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1403
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfCaU-sARvD9vDroROR5b6TzhUAHC5Kh_cN2GBawE5r3V6hBw/viewform

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

ESTAN

CORRECTOS/VIGENTES NO ESTAN CORRECTOS/VIGENTES

Continua la revision. Actualiza seguin el procedimiento MODIFICACION DE
DATOS

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

ACTIVO SUSPENDIDO

Continua la revision. Informa que el servicio debe estar activo para
entregar soporte.


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

Descartar falla masiva, revisando el color del semaforo Dificultad de servicio
detectado.
VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continua la revision.
ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar
la informacion que contiene.

Indica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para revisar la
informacion
gue contiene,

ESTA EN UNA FALLA MASIVA NO ESTA EN UNA FALLA MASIVA

Informa al cliente el inconveniente en el sectory Continua la revision.
posible horario de solucion

Revisa si la cuenta estuvo en un proceso de cobranza en las Ultimas 72:
Si pas6 por un proceso de cobranza en las altimas 72 horas:

1. Solicitar al cliente hacer reset eléctrico (desconectar y volver a conectar el cablemodem a la
electricidad).El ejecutivo debe esperar maximo 5 minutos desde confirmacion 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 linea mientras revisamos el estado de su médem.”

2. Validar con cliente si el inconveniente fue resuelto.

RESUELVE NO RESUELVE



Finaliza la atencion y tipifica en Andes la atencion Continda la atencion.

Revisa la seccion Contingencias en Somos Clave, asociada a Television.

HAY CONTINGENCIA NO HAY CONTINGENCIA
Informa seguin lo que informe dicha publicacion. Continua la revision.
A B (o D

Revisa el MODELO Y N° DE SERIE en Andes esta informacion.

DBOX HD DBOX SMART- HDMI STICK

Revisa el PROCEDIMIENTO TV Continda en este procedimiento.



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

Preguntar inconveniente es en todos sus decodificadores o solo 1

SOLO UNO

Solicita al cliente que con la video llamada sefale cudl

es el
decodificador afectado.

TODOS/EL UNICO QUE TIENE

Si el cliente no acepta video llamada IDENTIFICA EL

DBOX

pidiendo al cliente que indique cual es el nimero de

serie del
ecodificador.

Revisa en BEC si alguno de los siguientes indicadores aparece en rojo:

uso

TEMPERATURA CPU
CPU

Indicar al cliente que, si mantiene
el decodificador en un lugar
cerrado o con poca ventilacion,
recomendar cambiar de lugar. Si
no es el caso, continla revisando.

STORAGE Y USO DE CAJA

Indica que se debe eliminar
algunas aplicaciones para
que el funcionamiento del
decodificador se
reestablezca. Para guiar en
como eliminar aplicaciones,

ContinUla revisando

SEMAFOROS EN
VERDE

Si todos los
semaforos estan
en verde, elige uno
de los siguientes
botones para


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen2.png

revisa en el boton continuar tu
Configuraciones del Dbox atencion:
Smart.

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

Clave para continuar tu atencion:

PROBLEMA DE IMAGEN / SENAL / AUDIO

MENSAJE “LOADING"” / “CARGANDO" —

Solicita al cliente cambiar a cualquier canal y luego volver al que presenta el inconveniente.
Verifica con la video llamada si el inconveniente se mantiene

SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza tu Verifica si el decodificador esta conectado a la red de internet del domicilio.
atencion y registra Revisa la publicacién COMO SABER SI EL DBOX SMART ESTA CONECTADO A
en Andes. INTERNET
SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza la atencion Explica al cliente que deberas derivar su caso a un
y tipifica en Andes equipo especialista. Serd contactado en un plazo

maximo de 24 horas.

Ingresa el caso en la web de escalamiento, detallando las
pruebas realizadas.
http://172.17.102.170/diferido/ingreso _konecta.php



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1423
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php

http://172.17.102.170/diferido/ingreso atento.php

NO RECUERDA PIN PARENTAL —

Ingresar el pin por defecto 9999

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Realizar un RESET DE PIN a través de BEC

SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza la
atencionyy Explica al cliente que deberas derivar su caso a un
tipifica en o equipo especialista. Sera contactado en un plazo
Finaliza la o
Andes. y méximo de 24 horas.
atenciony .
e Ingresa el caso en la web de escalamiento, detallando
tipifica en _
las pruebas realizadas.
Andes.

http://172.17.102.170/diferido/ingreso konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso _atento.php

SIN SENIAL- PANTALLA CON LLUVIA —

Solicita al cliente presionar 2 veces seguida el botén TIVO y valida si retoma servicio

SOLUCIONA NO SOLUCIONA

Finaliza tu atencion Validar que D-box este encendido. El LED del d-box debe estar del color
y registra en Andes. Azul. Si esta rojo solicitar al cliente encender el d-box Smart.


http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen5.png
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

AZUL ROJO

Pedir al cliente
asegurar que las

conexiones en el D- ) ) -
Pedir al cliente encender el decodificadory

box Smarty la TV _ . :
pedir al cliente asegurar que las conexiones

estén correctas. )
en el D-box Smarty la TV estén correctas.
Debe estar . o
Debe estar conectado a la corriente eléctrica y
conectado a la ,
, o conectada por HDMI al televisor.
corriente eléctricay
conectada por HDMI

al televisor.

CONEXIONES OK CONEXIONES NO OK

Verificar que esté . . .
Solicitar al cliente realizar

las CONEXIONES CORRECTAS y luego
verificar que esté seleccionada la entrada
HDMI correcta de TV (Input).

seleccionada la
entrada HDMI
correcta de TV

(Input).
SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza tu atenciény Realizar un REBOOT al decodificador

registra en Andes.

SOLUCIONA NO SOLUCIONA
Finaliza tu atencion Ofrece el cambio de
y registra en Andes. tecnologfa. Si no hay

factibilidad, ingresa
una solicitud de
servicio TIPO:
Television.

AREA: Reparacion
Técnica.

SUBAREA: Sin Sefial.
DESCRIPCION:


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1212/2025/Abril/28/Imagen6.png
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Cddigo de error,
pruebas realizadas,
informacion
entregada.

TITULOS EN LA GUIA NO APARECEN DISPONIBLES

e Explica al cliente que deberas derivar su caso a un equipo especialista.

e Serd contactado en un plazo maximo de 24 horas.

e Ingresa el caso en la web de escalamiento, detallando las pruebas realizadas.

SIN ESPACIO EN DECODIFICADOR —

e Mensaje aparece como advertencia a que el decodificador esta llegando a su capacidad limite.

o Puedes ofrecer al cliente liberar espacio o bien, eliminar apps que no ocupe.

o Informa al cliente que siempre mantenga enchufado su decodificador para no perder las
actualizaciones enviadas periddicamente.

e Para eliminar aplicaciones, revisa el boton CONFIGURACIONES DEL DBOX SMART -> DESINSTALAR
APPS DE DBOX SMART



Ajustes—=>

Seleccionar el Configuracion del dispositivo

botén HOME
para acceder al
MENU

Introducir PIN Preferencias del
dispositivo

Preferencias del dispositivo

Almacenamiento

Bajar hasta Datos almacenados en cache, y pulsar en Seleccionar el icono del
él. En la siguiente pantalla pulsar Aceptar. Esta accion que se desee eliminar
borrara datos en la memoria caché de las aplicaciones
instaladas.

contenido

e D-BOXSIN AUDIO



Presionar el botén de Google
Assistant




Indica a cliente que diga en voz alta “Volumen al 100 porciento dirigiendo la voz hacia la parte superior del control
remoto, entre los botones Power e Input, donde estd el led que se enciende al apretar algtn botdn.




Se subira el volumen y se mostrara en
una barra lateral derecha.

En pantalla se mostrara escrito el
mensaje indicado por el cliente.

‘com AMERCA




Si el inconveniente no se soluciona, explica al cliente que deberas derivar su
caso a un equipo especialista. Sera contactado en un plazo maximo de 24
horas.

Ingresa el caso en la web de escalamiento, detallando las pruebas
realizadas.

CONFIGURACIONES DEL DBOX SMART

DESINSTALAR APPS DE D-BOX SMART —



Ajustes—>

Seleccionar el Configuracién del dispositivo

boton HOME
para acceder al
MENU

Introducir PIN

Ver todas las ; Seleccionar la
aplicaciones s app que no se

quiere ver

Inhabilitar - Habilitar en
: caso deseado

INHABILITAR/HABILITAR NETFLIX 'Y APPS DE GOOGLE



Ajustes—>

Seleccionar el Configuracién del dispositivo

boton HOME
para acceder al
MENU

Introducir PIN

Ver todas las ; Seleccionar la
aplicaciones s app que no se

quiere ver

Inhabilitar - Habhilitar en
: caso deseado

DESACTIVACION TALK BACK (AUDIO DESCRIPTIVO)



Seleccionar
informacion

Desactivar el lector de pantalla

CONFIGURACIONES DEL CONTROL PARENTAL Y COMPRAS

Ajustes—>

Seleccionar el Control parental y compras
botén HOME :
para acceder al

MENU

Introducir PIN

Seleccionar la opcion que
. se desea modificar

CAMBIAR PIN PARENTAL O DE COMPRAS



Seleccionar el
botén HOME
para acceder al
MENU

Introducir PIN

Elegir la opcion y
modificar.

CAMBIAR IDIOMA DE AUDIO

L

Ajustes—>
Control parental y compras

Cambiar su PIN



Seleccionar
informacion

-
e
w1

o Cambiar pista de audio B

= —

GRABACION DE PROGRAMAS —

Elegir la pista. Esta dependera de la
programacion que se desea reproducir

)




Seleccionar programacion a grabar

e

Grabar esta pelicula O elegir grabar solo este episodio

Elegir opciones de grabacion

Recomendacion
grabacion con 15
miEnutos de
desfase antes y
detpubs

CREAR UN ONE PASS —

En el caso de una serie, si un episodio no esta disponible en televisidon u on demand, OnePass completa
el espacio con episodios de proveedores de video de streaming populares



Guhda

Elegir las opciones

Cree un one pass

Grabaciones y video de streaming: In¢luye grabaciones vy contenido WOD ¢ de aplicaciones como Ne".Flev Prime Vided (el contenido WO |
no utiliza hores de grabacion)

Solo grabaciones: Sofp grabaciones de canales da TV,

Video de streaming solamente: conténido VOD o de aplicaciones como Netflix y Prime Video (el contenido VOD no utiliza horas de
grabacion)

L& temporads &n que quisrss comenzar 8 grabar,

Incluido: Estd inclulde en el plan del cliente

Ma incluida: Contenida no incluido &n &l plan del eliente

Muevo ¥ repaticiones: graba nuevos capitulos y repeticlones

graba salaments los eapitules nueves (de estrana)

Tode: Graba capitules antiguos v nuevos,

Puedes seleccionar |a grabacin def sola un canal o todes los canales que emitan el contenida.

el nimera maximo de grabackones a realizar, puedes seleccionar todas

5¢ necesita espacio (s borrs el programa mas antiguo al complatar el espacio)

Mientras sea posible (indica que las grabaciones serdn borradas manualmente)

10 minutos antes (recomendacion por desfase de inicic del contenido)

15 minutos después (recomendachdn por desfase de inkclo del contenido)

VINCULAR DISPOSITIVOS BLUETOOTH —



Ajustes—>
Configuracion del dispositivo

.
Introducir PIN

Afadir accesorio

Dispositivo vinculado

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1212

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR




Lesson 3 of 3

DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 19 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
19!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




Para salir del Desafio solo debes presionar el botdn "Finalizar"

FINALIZAR



