
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 y para cerrar tu
proceso debes realizar la evaluación final en el Campus Virtual.

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

EXPLICACIÓN DE LA BOLETA

TROUBLESHOOTING TÉCNICO DTH

ACTIVIDAD

DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO A TUS CONOCIMIENTOS N°15 - DTH



- Esta atención puede ser entregada al titular o a un tercero, usuario del servicio.
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EXPLICACIÓN DE LA BOLETA

POLÍTICA DE ATENCIÓN:



- Siempre revisa la boleta consultada por el cliente y la anterior, para comparar los

cobros, así puedes determinar el motivo de la variación.

- Actualmente, solo está disponible el método de envío de boletas a través de correo

electrónico y SMS, por lo que debes actualizar los contactos del cliente.

- Si un Tercero consulta se puede entregar información sobre deuda general, montos, formas

de pago, fecha de vencimiento de boleta y ciclo de facturación. NO se deben entregar

detalles específicos de la boleta a un Tercero sin poder simple/validación. (teléfonos

de contacto, dirección, RUT, nombre completo, detalle de llamadas o tráfico y consumo). 

Ejemplo: Informar que el motivo de variación del cobro corresponde a consumo de llamada

internacional, señalar que hubo aumento en llamadas a celular, pero NO entregar detalle de

números, compañía, fechas, etc.

-Si un tercero solicita una copia de la boleta, NO se debe enviar a un e-mail diferente al

registrado en la cuenta de facturación del titular. Solamente el titular puede modificar

el e-mail registrado en sistema, previa validación de identidad.

- Siempre invita al cliente que revise el detalle de su boleta por Sucursal Virtual seleccionando

la opción Mi Claro desde la web de Claro Chile. Puedes apoyarte del siguiente script: 

Sr(a). XXXX, lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en

https://www.clarochile.cl/ o a través de la App Mi Claro.

A continuación, revisaremos cómo revisar un resumen de una boleta:

RESUMEN DE LA BOLETA: 



DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



A continuación, revisaremos las soluciones a los problemas técnicos DTH:
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TROUBLESHOOTING TÉCNICO DTH

TROUBLESHOOTING TÉCNICO DTH:



Presiona sobre la imagen para ampliarla:

Sin señal en todos sus servicios: 

-DTH MAS / TÉCNICO / SIN SENAL EN TODOS SUS SERVICIOS / DERIVAR TECNICO A TERRENO
-DTH MAS / TÉCNICO / SIN SENAL EN TODOS SUS SERVICIOS / TRANSFERIR A PLATAFORMA
ESPECIALIZADA

Decodificador no enciende: 

-DTH MAS / TÉCNICO / PROCESO TÉCNICO TV / DECODIFICADOR NO ENCIENDE / DERIVAR TECNICO A
TERRENO
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-DTH MAS / TÉCNICO / PROCESO TÉCNICO TV / DECODIFICADOR NO ENCIENDE/ TRANSFERIR A
PLATAFORMA ESPECIALIZADA

Códigos de error: 

-DTH MÁS / TÉCNICO / PROCESO TÉCNICO TV / (CÓDIGO DE ERROR - SÍNTOMA) / DERIVAR TÉCNICO A
TERRENO
-DTH MÁS / TÉCNICO / PROCESO TÉCNICO TV / (CÓDIGO DE ERROR - SÍNTOMA) / TRANSFERIR A
PLATAFORMA ESPECIALIZADA

Solicitud modificación de instalación: 

-DTH MAÉ / TÉCNICO / PROCESO TÉCNICO TV / CAMBIO INTERNO / DERIVAR TÉCNICO A TERRENO
-DTH MÉS / TÉCNICO / PROCESO TÉCNICO TELEFÓNICO / CAMBIO INTERNO / DERIVAR TÉCNICO A
TERRENO DTH MAS / TÉCNICO / PROCESO TÉCNICO TV / CAMBIO INTERNO / TRANSFERIR A PLATAFORMA
ESPECIALIZADA
-DTH MÉS / TÉCNICO / PROCESO TÉCNICO TELEFÓNICO / CAMBIO INTERNO / TRANSFERIR A
PLATAFORMA ESPECIALIZADA

Solicitud traslado de domicilio (dirección actualizada en CRM): 

-DTH MÁS / TÉCNICO / CAMBIO DE DOMICILIO - DIRECCIÉN ACTUALIZADA EN CRM / DERIVAR TÉCNICO A
TERRENO v DTH MAS / TÉCNICO / CAMBIO DE DOMICILIO - DIRECCION ACTUALIZADA EN CRM /
TRANSFERIR A PLATAFORMA ESPECIALIZADA

Presiona sobre la imagen para ampliarla:
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¿Qué información se debe entregar al cliente?

Don/Doña [nombre cliente], dado que no ha sido posible resolver su inconveniente vamos a agendar una
visita técnica a su domicilio. De igual forma, en caso de que detectemos que el inconveniente pudiera ser
resuelto de forma remota, uno de nuestros especialistas se comunicará con usted en un plazo máximo de 4
horas.

Agendar: [CREAR CASO DE VISITA TÉCNICA, con la agenda a partir de las próximas 48 horas]

Don/Doña [nombre cliente], su visita técnica queda agendada para el día XX de XXXX en el rango horario entre
XX:XX y XX:XX. Recuerde que, en caso de poder resolver su inconveniente de forma remota, uno de nuestros
especialistas se podría comunicar con usted en un plazo máximo de 4 horas. En caso de no recibir esta
llamada, su inconveniente será resuelto en la visita técnica agendada para el día XX de XXXX.

¿Tiene alguna duda con respecto a la información entregada?
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CONFIGURACIONES

Presiona sobre cada ícono para revisar la información:
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Presiona sobre la imagen para ampliarla
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Presiona sobre cada ícono para revisar la información:
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Presiona sobre la imagen para ampliarla

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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Recordando contenido
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ACTIVIDAD



Pregunta

01/02

Es correcto afirmar que, siempre es importante revisar la boleta consultada por el cliente

y la anterior, para comparar los cobros, así puedes determinar el motivo de la variación.

Verdadero 

Falso



Pregunta

02/02

NO se deben entregar detalles específicos de la boleta a un Tercero sin poder

simple/validación.

Correcto 

Incorrecto



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

FINALIZAR
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DESAFÍO TERMINADO

DESAFÍO N°15 - DTH
TERMINADO

FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFÍO N°15 -
DTH


