
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 iSAC.

DESDE EL 06 AL 19 DE MAY O

DESCUENTOS DÍAS SIN SERVICIO

POLÍTICA DE D-BOX

ACTIVIDAD

VTR - DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS Nº10 -
Multiskill



SOLUCIÓN DE INCONVENIENTES TV SMART

PROCEDIMIENTO TV

DESAFÍO TERMINADO



Atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto
correspondiente a un período sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un
inconveniente particular del domicilio.
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DESCUENTOS DÍAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

POLÍTICAS DE LA ATENCIÓN



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

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

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

Si Cliente consulta por descuento, posterior a la solución de una falla masiva se debe
informar que su caso será revisado por un área especialista y en caso de corresponder
descuento, se verá reflejado en su próxima boleta.

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

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

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

CLIENTES

EX CLIENTES

DEBES SABER

IMPOR T A NT E V E R IFICA

IMPOR T A NT E V E R IFICA

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


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

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

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

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

CASO 1: CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN

SERVICIOS

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


SS INGRESADAS –

1. Revisa si el cliente tiene solicitudes de servicio de reparación ingresadas y en qué estado se
encuentran.

Estado Abierta -> Informar que el descuento, de corresponder, se realizará en la siguiente boleta, una
vez que el técnico haya resuelto el inconveniente presentado.
 
INFORMA:
“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”
 
Estado finalizada o se verifica que no hay solicitudes de reparación ingresadas -> Entregar
soporte técnico, dependiendo del servicio afectado. Explica al cliente que el descuento se realizará una
vez que el servicio funcione correctamente.
“Sr. XXX debemos realizar una revisión de sus servicios, una vez que el funcionamiento sea el óptimo,
procederemos a revisar el descuento por tiempo sin servicio”

CASO 2: 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



SCRIPT –

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

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”

GESTIÓN



1. Ingresa a la Calculadora. Guíate por el siguiente diagrama para ingresar los campos requeridos

2. Digita período sin servicio. Lo más importante es que ingreses el o los días sin servicio,
independiente que el cliente no se recuerde la fecha exacta

PA S O 1  Y 2 PA S O 3
MONT O CA L CU L A DO

E S  ME NOR  A  $ 1 5 . 0 0 0

MONT O CA L CU L A DO

E S  MA YOR  A  $ 1 5 . 0 0 0

http://172.17.97.119/consultaddss/ddss/


3. Ingresa el valor del o los servicios afectados y su DMS correspondiente y presiona ENVIAR
IMPORTANTE
NO CONSIDERES LA INDEMNIZACIÓN PARA AJUSTAR, SÓLO EL MONTO “DESCUENTO TOTAL”

PA S O 1  Y 2 PA S O 3
MONT O CA L CU L A DO

E S  ME NOR  A  $ 1 5 . 0 0 0

MONT O CA L CU L A DO

E S  MA YOR  A  $ 1 5 . 0 0 0



4. Realiza un Ajuste. Usando el submotivo de ajuste Cobro días sin servicio

En la observación del Ajuste registra el #DIASINSERVICIO para identificar la excepción al cobro
realizado incluye además una breve una descripción.

Informa al cliente:

VOZ NO VOZ

“Sr. XXX hemos realizado un descuento en
su boleta por $XXXX. Lamentamos las
molestias causadas”

“XXX hemos realizado un descuento en tu
boleta por $XXXX. Lamentamos las
molestias causadas”

¡NO INFORMES el monto calculado al cliente en caso que exceda el total de $15.000!

PA S O 1  Y 2 PA S O 3
MONT O CA L CU L A DO

E S  ME NOR  A  $ 1 5 . 0 0 0

MONT O CA L CU L A DO

E S  MA YOR  A  $ 1 5 . 0 0 0

PA S O 1  Y 2 PA S O 3
MONT O CA L CU L A DO

E S  ME NOR  A  $ 1 5 . 0 0 0

MONT O CA L CU L A DO

E S  MA YOR  A  $ 1 5 . 0 0 0



 
Debes transferir de manera asistida al cliente al equipo Botón Rojo, quienes continuarán con la
atención.

INFORMA

VOZ NO VOZ

“Sr(a) XXX lo voy a transferir a un ejecutivo
especialista para revisar su caso y darle
solución. Por favor espere en línea”.

“XXX te transferiré a un ejecutivo
especialista para revisar tu caso y darle
solución. Por favor espera en línea”.

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Para revisar más información ingresa a iSAC AQUÍ

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


El cambio de Dbox principal sólo se puede realizar en caso que la actualización
de plan lo solicite. NO se cambia a solicitud del cliente
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POLÍTICA DE D-BOX

PROCEDIMIENTO

DEBES SABER



FTTH

Qué d-BOX debes entregar a clientes Andes de

la red HFC, acorde a las siguientes casuísticas:

TIPO DE CLIENTE –

CAJAS PRINCIPALES Y ADICIONALES SEGÚN PLAN –



CROSS SELLING Y CAMBIO DE PROMOCIÓN –

TARIFAS Y CARGO DE HABILITACIÓN DE CAJAS

ADICIONALES, PARA CLIENTES NUEVOS, DE

STOCK O PARA CLIENTES QUE REALIZAN

CAMBIO DE PROMOCIÓN



En caso que el cliente solicite un Dbox Smart adicional, SIEMPRE se envía por
delivery.Revisa la publicación  AUTOINSTALACIÓN en el apartado Dbox Adicional

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Para revisar más información ingresa AQUÍ

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1235
https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1175


Recordando contenido

Lección 3 de 6

ACTIVIDAD



Pregunta

01/01

El cambio de Dbox principal siempre se puede realizar a solicitud del cliente.

Falso

Verdadero



CONTEXTO

La gestión de inconvenientes con el d-BOX Smart corresponde a una serie de pruebas y

revisiones las cuales ayudaran a realizar un diagnóstico exhaustivo del caso. En esta edición

del desafío conoceremos algunos errores que el cliente puede presentar
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SOLUCIÓN DE INCONVENIENTES TV SMART

ERRORES D-BOX SMART



La red FTTH sólo es compatible con DBOX SMART

La  red HFC es compatible con Dbox Smart y con otros modelos de Dbox, por ejemplo HD, PRO,
SD, entre otros.

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)

Esta atención se puede dar a Titular o usuario, con excepción de la entrega del PIN
Compras/Parental y saldo VOD que se debe dar solo al titular de la cuenta.

Por defecto el Pin del 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.

Contenido lineal: Programación de televisión en vivo.

Contenido no lineal: Programación de VTR+ o Replay.

IMPORTANTE
Estos clientes podrán ser identificados en el Workspace a través de la información adicional como
“Cliente OFT IPTV/FTTH”.

DE B E S  S A B E R

ERRORES D-BOX SMART

https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3926


IMPORTANTE

Todos los errores se deben informar con el símbolo #.

MENSAJE PANTALLA BLOQUEADA –

Cliente llama porque que alguno de sus decodificadores aparece mensaje pantalla bloqueada

Revisa la publicación MENSAJE DE BLOQUEO DBOX SMART

V227 - CONTENIDO NO DISPONIBLE –

Contexto del error: Error al intentar reproducir contenido en Replay debido a que no encuentra la
grabación o esta quedo con falla.

Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V227
1. Preguntar a cliente cuál es el contenido con inconvenientes, se debe identificar el Canal, programa,
fecha y hora que intenta reproducir.
2. Pedir al cliente hacer la prueba donde se tiene que dirigir a la señal de “Canal 13” e indicarle que
pruebe el Replay.
 
¡IMPORTANTE!
El resultado del buen funcionamiento o no del Replay TV en la señal “Canal 13” debes informarlo
cuando escalas al BO.
3. Escalar inconveniente a BO a través de Web de escalamiento con los siguientes datos:

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


Completar los campos seleccionables: Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.

Rut cliente

Localidad: Según cuenta de servicio

Servicio: Dbox Smart

Casuística: Dbox Smart seguimiento

Resultado de prueba en señal de “Canal 13”: Funciona o no funciona

Observaciones: Incluir el error específico que le aparece al cliente en pantalla, más canal, el
programa, fecha y hora que intenta reproducir. Ej.: Error #V227, canal 13, lugares que habla

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

SCRIPT
“Sr(a) XXX, el error se debe a problemas con el contenido que intentas reproducir, por lo que procederemos a
derivar su caso inmediatamente para ser resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta
situación le podría ocasionar”.

V548 - ERROR DRM NO SE PUEDE REPRODUCIR AHORA –

1. Indagar, para saber si el problema es en un canal o en varios canales.
"Sr(a) XXX, nos podría informar en qué canal o canales tiene este error?".
 
2. Realizar Reboot

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php


Ingresar a BEC y seleccionar REEBOT en el decodificador que presenta el inconveniente.

Esta acción hará un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y debería tardar en
promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en línea.

Debes confirmar con el cliente si la caja se está reiniciando, si no es así, solicitar al cliente
desenchufar y volver a enchufar el decodificador.

3. Validar con cliente si problema persiste.
 
4. Si problema persiste, escalar inconveniente a BO a través de Web de escalamiento con los
siguientes datos:

Completar los campos seleccionables: Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.

Rut cliente

Localidad: Según cuenta de servicio

Servicio: Dbox Smart

Casuística: Dbox Smart seguimiento

Observaciones: Incluir el error específico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #V548 +
contexto de la falla del cliente + el canal o los canales afectados.

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php 

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

INFORMA
“Sr(a) XXX, el inconveniente reportado debe ser atendido por el área especialista, por lo que procederemos a
derivar su caso inmediatamente para ser resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta
situación le podría ocasionar”.

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php


V479-V511 EL DISPOSITIVO NO ESTÁ AUTORIZADO –

Contexto del error: Es un inconveniente puntual de un cliente que impacta la reproducción de un
contenido lineal
Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V479 o V511

1. Solicita al cliente la serie del Dbox Smart con inconvenientes
2. Una vez obtenido, ingresa a BEC y revisa si el N° de serie es el mismo indicado en BEC. 
3. Si es diferente, ingresa una solicitud de servicio de reparación técnica

Tipo: Televisión

Área: Reparación técnica

Subárea: Dbox no enciende

DESCRIPCIÓN: Descuadratura de material

Informa
“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado requiere una visita técnica para reparar en terreno el servicio de
televisión. Procederé a ingresar la visita técnica”.

Adicionalmente informa el siguiente script si acepta visita:
“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.”

4. Si el n° de serie coincide, realiza un reset Refresh “Refresh Programación Todas las Plataformas”



5. Luego, debes realizar un REEBOT. Ingresa a BEC y seleccionar REEBOT en el decodificador que
presenta el inconveniente

 Esta acción hará un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y debería tardar en
promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en línea.

6. Debes confirmar con el cliente si la caja se está reiniciando, si no es así, solicitar al cliente
desenchufar y volver a enchufar el decodificador.
 
7. Confirma con el cliente si ahora es posible reproducir el contenido
 
8. En caso que aún no pueda visualizar el contenido, escala el inconveniente a BO a través de Web
de escalamiento con los siguientes datos:

Completar los campos seleccionables: Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.
o Rut cliente
o Localidad: Según cuenta de servicio
o Servicio: Dbox Smart
o Casuística: Dbox Smart seguimiento
o     Observaciones: Incluir el error específico que le aparece al cliente en pantalla.

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php 

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

SCRIPT
“Sr(a) XXX, el inconveniente reportado debe ser atendido por el área especialista, por lo que procederemos a
derivar su caso inmediatamente para ser resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta
situación le podría ocasionar”.

V472 - NO SE PUEDE REPRODUCIR VIDEO –

Contexto del error: Es un inconveniente puntual de un cliente que impacta la reproducción de un
contenido lineal y no lineal (VOD)

Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V472

2. Ingresar a BEC y seleccionar REEBOT en el decodificador que presenta el inconveniente.

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php


Esta acción hará un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y debería tardar en
promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en línea.

Debes confirmar con el cliente si la caja se está reiniciando, si no es así, solicitar al cliente
desenchufar y volver a enchufar el decodificador.

Confirma con el cliente si tiene señal de televisión. Si no tiene, generar una reparación técnica a
terreno

INFORMA
“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado requiere una visita técnica para reparar en terreno el servicio de
televisión. Procederé a ingresar la visita técnica”.

Adicionalmente informa el siguiente script si acepta visita:
“Sr(a) XXX, el técnico llegará a su domicilio el día XX entre las XX y XX hrs, y la visita puede demorar hasta 3
hora y media.”

Se debe ingresar una solicitud de servicio con reparación técnica. Con los siguientes datos:

TIPO: Televisión

ÁREA: Reparación Técnica

SUBAREA: Sin Señal

DESCRIPCIÓN: Código de error, pruebas realizadas, información entregada

3. Si la actividad de Reboot soluciona, se debe:

INFORMA
Sr(a) XXX, confirmamos entonces que su servicio está funcionando correctamente. ¿Tiene alguna otra duda en
que le pueda ayudar?
Despedida
Sr(a) XXX, le agradezco su tiempo, recuerde que mi nombre es XXX, que tenga buenos días/tardes.



V635 / V636 (400-504) /V637/ V638/ V639 (400-504)/ V640 / V641/ V642
(400-504)/ V643 ERROR DE DESCARGA (ANTIGUO V549)

–

1. Realiza las revisiones de internet de este procedimiento
2. En caso de no resolver, escalar inconveniente a BO a través de Web de escalamiento con los
siguientes datos:

Completar los campos seleccionables: Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.

Rut cliente

Localidad: Según cuenta de servicio
Servicio: Dbox Smart

Casuística: Dbox Smart seguimiento

Observaciones: Incluir el error específico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #XXX +
contexto de la falla del cliente

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

INFORMA:
“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado está siendo atendido por el área especialista ya que no es puntual con
su servicio y afecta a más clientes, por lo que procederemos a derivar su caso inmediatamente para ser
resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta situación le podría ocasionar”.

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php


V207 - VOD_NAME NO AUTORIZADO –

Contexto del error: Es un inconveniente puntual de un cliente que impacta la compra de contenido
VOD pagado.
Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V207

1. Ingresar a BEC para revisar el saldo que tiene el cliente.

En caso que el saldo esté en $0, o sea inferior al costo de la compra que desea hacer el cliente,
realiza una recarga de saldo en el campo VOD Recarga de saldo Dbox Smart

IMPORTANTE
La recarga de saldo se realiza sólo con el titular de la cuenta.

Si soluciona:
INFORMA
Sr(a) XXX, confirmamos entonces que su servicio está funcionando correctamente. ¿Tiene alguna otra duda en
que le pueda ayudar?

Despedida
Sr(a) XXX, le agradezco su tiempo, recuerde que mi nombre es XXX, que tenga buenos días/tardes.



C611/C612 ERROR DE CONEXIÓN –

Contexto del error: No se pudo establecer una conexión de red al servicio TiVo (middleMind) o se
cortó repentinamente.

Falla del cliente: En pantalla aparece el error: C611 o C612
1. Consulta al cliente cuál el Dbox que presenta el inconveniente y realiza nuevamente las revisiones del
acordeón 

Si problema persiste, escalar inconveniente a BO a través de Web de escalamiento con los
siguientes datos:

Completar los campos seleccionables: Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.

Rut cliente

Localidad: Según cuenta de servicio

Servicio: Dbox Smart

Casuística: Dbox Smart seguimiento

Observaciones: Incluir el error específico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #C611
+ contexto de la falla del cliente

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
 
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

INFORMA:

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php


“Sr(a) XXX, El inconveniente reportado está siendo atendido por el área especialista ya que no es puntual con
su servicio y afecta a más clientes, por lo que procederemos a derivar su caso inmediatamente para ser
resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta situación le podría ocasionar”.

V932 AL V941 (ANTIGUO V425) - NO DESCARGA LISTA DE CANALES –

Contexto del error: Es una inconveniente al descargar la lista de canales de televisión.
Falla del cliente: Aparece al cliente el error en pantalla V932 al V941
Realizar re-aprovisionamiento.

Si cliente tiene un d-box Smart se debe realizar Refresh de paquetes para regularizar su servicio.
1.Seleccionar equipo y luego presionar el botón reset/refresh.

2. En la ventana emergente seleccionar opción de “Refresh Programación Todas las Plataformas”
y luego presionar “aceptar”.

3. Si la actividad de Refresh es fallida

Si la actividad de Refresh es exitosa, ahora el ejecutivo debe realizar un Reboot desde BEC.
Para esto, ingresar a BEC y seleccionar REEBOT en el decodificador que presenta el inconveniente.

Esta acción hará un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y debería tardar en
promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en línea.

Debes confirmar con el cliente si la caja se está reiniciando, si no es así, solicitar al cliente
desenchufar y volver a enchufar el decodificador.

Confirma con el cliente si tiene señal de televisión. Si no tiene, generar una reparación técnica a
terreno



Si la actividad de Reboot no soluciona el problema y la falla se mantiene escala inconveniente a
BO a través de Web de escalamiento con los siguientes datos:

Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.

Rut cliente

Localidad: Según cuenta de servicio

Servicio: Dbox Smart

Casuística: Dbox Smart seguimiento

Observaciones: Incluir el error específico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #V411 +
contexto de la falla del cliente + el canal afectado.

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
 http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

V411 - CONTENIDO NO SE PUEDE REPRODUCIR AHORA –

1. Realiza la revisión de Internet de esta misma publicación
 
2. Si el inconveniente después de la revisión no se soluciona, valida con el cliente si puede
reproducir otros contenidos del mismo tipo del que no puede reproducir (por ejemplo, si el
inconveniente es VOD, solicitar revisar otros contenidos VOD)
 
3. Si esos contenidos se pueden reproducir realiza un Reboot desde BEC y seleccionando REEBOT
en el decodificador que presenta el inconveniente

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php


Esta acción hará un reinicio remoto del decodificador (apagar y encender), y debería tardar en
promedio 1 minuto y 30 segundos. Se debe esperar en línea.

4. Confirma con el cliente si la caja se está reiniciando, si no es así, solicitar al cliente desenchufar y
volver a enchufar el decodificador.

Si el inconveniente no se soluciona o no puede reproducir los contenidos solicitados, escala
inconveniente a BO a través de Web de escalamiento con los siguientes datos:

Proveedor, Plataforma, Localidad, nodo y subnodo.

Rut cliente

Localidad: Según cuenta de servicio

Servicio: Dbox Smart

Casuística: Dbox Smart seguimiento

Observaciones: Incluir el error específico que le aparece al cliente en pantalla. Ej.: Error #V411 +
contexto de la falla del cliente + el canal afectado.

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php

INFORMAR
“Sr(a) XXX, el inconveniente reportado debe ser atendido por el área especialista, por lo que procederemos a
derivar su caso inmediatamente para ser resuelto a la brevedad posible. Lamentamos las molestias que esta
situación le podría ocasionar”.

http://172.17.102.170/diferido/ingreso_konecta.php
http://172.17.102.170/diferido/ingreso_atento.php


Recuerda que para continuar, tienes que revisar los contenidos

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

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


CONTEXTO

Lección 5 de 6

PROCEDIMIENTO TV

PROCEDIMIENTO

Este procedimiento aplica para todos los casos en que el cliente

indique tener inconvenientes con su servicio de TV, ya sea digital o

análogo, por ej: Sin señal, Pantalla en negro, control remoto, d-box no

enciende, pixeleo, sin audio, subtítulos, VTR+, Replay, etc.



Esta atención se puede dar a Titular o usuario. En caso que debas modificar el PIN de
compras, debes validar la titularidad AQUÍ

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 servicio.

Si el cliente ingresó su Rut en IVR/GEKO no volver a solicitarlo a menos que la solicitud lo requiera,
por ej: entregar PIN.

El alcance de este procedimiento es para primeras líneas de atención Voz y No Voz.

Antes de ingresar una solicitud de servicio de reparación técnica, debes volver a
chequear que el cliente no tenga una dificultad de servicio detectada (falla masiva)

En caso de reagendar, no elimines el comentario previo. Debes mantener toda la información para
la información de operaciones.

En casos de visitas tecnicas, 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 como ver el tipo
de red del cliente puedes revisar VER TIPO DE RED FTTH O HFC

Si tienes dudas para el agendamiento de visitas técnicas o revisar los scripts a entregar, puedes
revisar la publicación REPARACIONES TÉCNICAS

1. Cuál es la dirección  donde está instalado el servicio.

2. Que el servicio esté activo y no suspendido.

3. Se encuentra en su domicilio para realizar pruebas.

4. Cuál es el plan contratado por el cliente.

POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN V E R IFICA  PR E CONDICIONE S INDA GA

POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN V E R IFICA  PR E CONDICIONE S INDA GA

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1051
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1150
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1036


5. Confirma Números de contacto y mail del titular.

Realiza preguntas para entender el inconveniente del cliente:
 

¿Es el único servicio afectado?

¿Qué tipo de inconvenientes presenta el servicio?

¿Cuántos televisores tiene habilitados con Dbox?

¿Le ocurre en todas las TV del domicilio?

¿Lo que le ocurre es en todos los canales o sólo algunos en particular?

¿Cuáles son los canales afectados?

¿Qué aparece en la pantalla del televisor?

Mantén informado al cliente sobre las gestiones y revisiones a realizar. Hazlo a través del siguiente script:
Sr(a) XXX, revisaremos primero aspectos básicos de su servicio, como estado comercial, verificaremos si hay
incidencias o trabajos en su sector que puedan estar interfiriendo en su servicio y de ser necesario le
pediremos hacer algunas revisiones.

A continuación reforzaremos algunas revisiones básicas que se deben realizar:

POL ÍT ICA S  DE  L A  A T E NCIÓN V E R IFICA  PR E CONDICIONE S INDA GA

REALIZA REVISIONES BÁSICAS DEL SERVICIO



1 - REVISA EL ESTADO COMERCIAL DEL SERVICIO –

Tanto del servicio principal de TV como de los D-box si el cliente los tiene contratados. Para entregar
soporte, debe estar activo (con o sin deuda)
 

1. Revisa el estado comercial del servicio en Andes. Tanto del servicio principal de TV como de
los D-box si el cliente los tiene contratados. Para entregar soporte, debe estar activo (con o sin
deuda)

2. Ingresar Rut del cliente

3. Desde la vista 360 de cliente ingresar a “Jerarquía de cuentas” y seleccionar la cuenta de Servicio
correspondiente a la dirección del cliente.

4. En la sección “Productos Instalados” verificar el estado del servicio.

5. Si el servicio está Suspendido quiere decir que está cortado por mora o de forma voluntaria a
solicitud del cliente. Ante estos casos se debe informar: 

Corte por mora:
Sr(a) XXX, le informo que su servicio está cortado por mora ya que se adeuda un monto de $XXX
correspondiente a las boletas de XXX (meses). Esta es la razón por la que su servicio no está disponible. En
ese estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente.
 
Solicitud voluntaria:
Sr(a) XXX, hay una solicitud de baja/suspensión de su servicio, es por eso que no está disponible. En ese
estado, no es posible entregarle soporte hasta que se active nuevamente. Si gusta, puede adelantar la
activación del servicio.
 
Para más información sobre el procedimiento de Suspensión Voluntaria, pincha AQUÍ  
 
6. Si está activo, continuar con la revisión.

2 - REVISAR EN BEC SI HAY ALGUNA FEN ALERTANDO ALGUNA FALLA MASIVA
ALERTANDO SOBRE TRABAJOS EN EL SECTOR

–

https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1078


REVISAR EN BEC SI HAY ALGUNA FEN ALERTANDO ALGUNA FALLA MASIVA ALERTANDO SOBRE
TRABAJOS EN EL SECTOR

1- Ingresar BEC 
 
2- Revisar en BEC el Semáforo “Dificultad de Servicio Detectada”. Si está en color rojo, hacer doble
click sobre él para obtener más información.
 
TIP: Si el semáforo se muestra gris, o no muestra horario de solución, ingresa a vtr.com/seguimiento y
haz la consulta con el rut del cliente. Aparecerá un plazo que podrás entregar.
 
3- Si hay una FEN informa al cliente:
“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento del servicio de TV en su sector. Nuestro
equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad hoy/el día XX a las XX:XX hrs. Lamentamos
las molestias que esta situación le podría ocasionar”.
 
Si no hay hora de solución (o ésta ya se cumplió), utilizar el siguiente script:
“Sr(a) XXX, Actualmente existen inconvenientes en el funcionamiento del servicio de TV en su sector. Nuestro
equipo ya se encuentra trabajando para solucionar esta dificultad lo antes posible. Lamentamos las
molestias que esta situación le podría ocasionar”.
 
4. Escalado a red
En caso que bajo la columna problema, indique “ESCALADO RED”, para el cliente se traducirá en que
percibirá algún corte o intermitencia en su servicio
 
a) Revisa la hora de inicio y término de los trabajos
b) Informa al cliente que en su sector se están realizando trabajos de mejora. Puedes apoyarte con el
siguiente script:
“Sr (a) XXX, estamos realizando mantenciones en su sector, lo que podría provocar intermitencia en sus
servicios. La hora de término de los trabajos es XX:XX hrs. Le pedimos disculpas por las molestias que esta
situación te podría ocasionar”
 

IMPORTANTE: En esta situación, NO corresponde ingresar una visita técnica puesto que ya
hay trabajos programados en el sector.

En caso de que el cliente solicite una compensación por el tiempo que se vio afectado su servicio,
debes apoyarte con el procedimiento DESCUENTO DE DÍAS SIN SERVICIO. 

CLIENTE CON MÁS DE 48 HORAS DE TRABAJOS “Escalado a redes”
a) Revisa nuevamente el botón Dificultad de servicio detectada
b) Si  aún se muestra como “ESCALADO RED”  y  han pasado más de 48 horas desde la fecha de inicio del
trabajo, debes escalar caso al correo: coordinadorescallcenter@vtr.cl

FORMATO DE CORREO:

ASUNTO:             Cliente lleva afectado por un problema de redes agrupado más de 48 Horas

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


CONTENIDO:     ID_FEN: Incorporar el número de ID de FEN

PROBLEMA       : Incorporar el problema

FECHA_PROBLEMA: Incorporar la fecha del problema 

INFORMA
“Sr (a) XXXX, su caso ha sido escalado a un área especialista, quienes resolverán el inconveniente en un plazo
máximo de 24 horas.”

3 - REVISAR TV DIGITAL O ANÁLOGA –

1.  Preguntar al cliente si el inconveniente es en un TV conectado a un D-box o directo al cable (blanco).
 
a) Cable directo > Continuar atención en la casuística correspondiente dentro de “TV Análoga”
b) D-box
 
2. Revisar cuántos d-box tiene el cliente dentro de la sección de Productos Instalados.
 
3. Si tiene más de 1 d-box preguntar en cuál presenta el inconveniente. Para descartar que el
inconveniente se presente sólo en el o los D-box que el cliente indica, pedir revisar el resto de los d-box
/ TV y confirmar.

4- IDENTIFICAR EL D-BOX CON INCONVENIENTE –

1- Con la cantidad de d-box afectados ya confirmados, para identificar, pedir al cliente mirar el
número de serie que está por debajo del equipo y comparar con los registrados en el sistema y en
BEC.
 
2- Si el cliente no puede revisar el número de serie directamente, preguntar: ¿Su d-box está
encendido? > SÍ está encendido
 
3- Mirar el número de serie en pantalla pidiendo al cliente seguir el siguiente comando en su
control remoto:

a) Botón dBOX o CBL



b) Botón power

c) Antes de 6 segundos presionar OK o Select 

4- Identificar en la pantalla el concepto Unit Adress.
 
5- Y comparar con el mismo concepto en BEC + el N° de serie
 
6- Luego verificar mismo número de serie en la sección de Productos Instalados
 
7- Si el cliente no lo ejecuta o no resulta, otra opción de identificación es a través de VOD:

a) Presionar el botón VOD del control remoto.

b) Seleccionar cualquier carpeta

c) Presionar “Pausa” en el control remoto

d) Luego presionar Adelantar + 3 en el control remoto.

e) Extraer el CPE ID.

f) Indicar al cliente que puede volver a la TV presionando el botón “Last” de su control remoto.

g) Identificar el número extraído de pantalla con el concepto “cpeUnitAddress” de BEC + el N° de
serie para luego con este último identificar el d-box

h) Verificar mismo número de serie en la sección de Productos Instalados:

8- Aplica sólo para D-box HD:
La última opción de identificación, es hacer un Reset Caja STB, d-box por d-box, lo que generará
que se vayan apagando y encendiendo uno por uno, hasta encontrar el que presenta inconvenientes.

Para revisar el procedimiento de Reset / Refresh pincha AQUÍ

5- COMPROBAR CON EL CLIENTE QUE EL D-BOX ESTÉ CORRECTAMENTE
CONECTADO

–

COMPROBAR CON EL CLIENTE QUE EL D-BOX ESTÉ CORRECTAMENTE CONECTADO

Para esto, se deben realizar las siguientes verificaciones:

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


a) El cable coaxial (cable blanco) esté bien conectado al d-BOX. Solicitar al cliente que revise
que el cable no se mueva de la posición en donde está atornillado.

b) Verificar que el Dbox tenga una luz led encendida y hacer el check que el enchufe a la
electricidad esté bien conectado

c) Revisar que los otros cables se encuentren conectados correctamente y sin evidencia de
daño, desde y hacia el dbox:

d) Si el inconveniente persiste, continúa la revisión

6- REVISAR SI EL O LOS D-BOX HAN PASADO POR UN PROCESO DE
COBRANZA

–

REVISAR SI EL O LOS D-BOX IDENTIFICADOS HAN PASADO POR UN PROCESO DE COBRANZA
DENTRO DE LAS ULTIMAS 72 HRS.

1- Ir a la pestaña “Jerarquía de Cuentas” y seleccionar la Cuenta de Facturación correspondiente a
la dirección validada al inicio de la atención.

2- Ir a “Alertas de Crédito”

3- Identificar si pasó por el proceso de cobranza dentro de las últimas 72 hrs.

a) SI pasó por un proceso de cobranza dentro de las últimas 72 horas > Ir nuevamente a
Jerarquía de Cuentas y seleccionar la Cuenta de Servicio que corresponde a la dirección validada
con el cliente al inicio de la atención.

1) Dejar seleccionado el equipo D-box dentro de “Productos Instalados” y presionar el botón
“Reset / Refresh”.

2) Seleccionar “Refresh Programación Todas las plataformas” y “Aceptar” que tendrá
respuesta dentro de algunos segundos.



3) Esta acción tendrá respuesta en 3 minutos mínimo, y se reflejará en la sección
ACTIVIDADES, que mostrará el Reset / Refresh en estado ABIERTA. Pinchar RESET/REFRESH
para ingresar a dicha ACTIVIDAD

4) Al ingresar a la actividad Reset/Refresh muestra la descripción

5) Pinchar el botón “Consulta Estado”

6) Se entregará la respuesta de la plataforma en el campo COMENTARIOS, siendo esta
Proceso Exitoso / Proceso Fallido

7) Verificar en la sección ACTIVIDADES, que el  RESET/REFRESH esté en estado FINALIZADA

8) Si el proceso es “Fallido” o bien-  no pasó por el proceso de cobranza, realiza un Refresh
DAC en el Dbox afectado

9) Si el resultado del Refresh Dac es NOK, debes ingresar  una visita técnica terreno a través
de una Solicitud de Servicio de Reparación del tipo “Sin señal”

Recuerda incluir en la observación “…@TV… 

Agendar en coordinación con el cliente. Guíate por la publicación de REPARACIONES
TÉCNICAS

10) Si el resultado del   Refresh Dac es OK , revisa si el cliente tiene retorno o no (PASO 1 Gestiona
de la publicación en Clave) 

CLIENTE SIN RETORNO > Ir a TV LINEAL SIN RETORNO de este mismo procedimiento
CLIENTE CON RETORNO > Revisa si el semáforo domiciliario

Si está en VERDE, revisa TV LINEAL CON RETORNO de ese mismo procedimiento

Si está en ROJO, ingresa una visita técnica terreno a través de una Solicitud de Servicio de
Reparación del tipo “Sin señal”

Recuerda incluir en la observación “…@TV…”

Agendar en coordinación con el cliente. Guíate por la publicación de REPARACIONES
TÉCNICAS

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


DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR

Te invitamos a revisar más información ingresando AQUÍ

https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1188
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N.º 10 FINALIZADO

¡FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO Nº 10!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluación final



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

FINALIZAR


