VTR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N° 13 -
Digital

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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 17 AL 30 DE JUNIO

POLITICA DE VENTA DE SERVICIOS FIJOS

NO RECONOCE COBRO SERVICIO TECNICO FIJO

ACTIVIDAD

DBOX SMART - HDMI STICK - SE ENCIENDE SOLO

SOLUCION DE INCONVENIENTES HDMI STICK TV



DESAFiO TERMINADO
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POLITICA DE VENTA DE SERVICIOS FIJOS

VENTA EN VIVIENDAS POSTERIOR A UNA DESCONEXION
VOLUNTARIA

CONTEXTO

Definir el correcto uso de las politicas de ventas asociadas a los productos fijos y que estén

en concordancia con la normativa de la empresa.



Si deseas revisar los pasos para la acreditacion de la ventay los criterios de visado, puedes

acceder la publicacién Visado de contratos, haciendo clic AQUI.

PY Desde el dia viernes 16 de agosto de 2019 comenzd a regir una nueva
politica en relacion al ingreso de ventas en viviendas donde se ha

generado una desconexién en forma voluntaria por el antiguo cliente.

La politica es la siguiente:

En domicilios que se encuentren los servicios en estado ACT-ELI posterior al ingreso de una
desconexion voluntaria, NO esta permitido realizar ventas a un nuevo cliente (RUT distinto al que

realizé la desconexion) durante los primeros 10 dias corridos desde el ingreso de la desconexién.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1024

e En caso que se ingresen ventas en este periodo, seran descomisionadas.

VENTA EN VIVIENDAS POSTERIOR A UNA
DESCONEXION VOLUNTARIA

Desde el dia martes 2 de junio de 2020 comenzé a regir una nueva politica en relacién al
ingreso de ventas en viviendas donde se ha generado una desconexién en forma voluntaria

por el antiguo cliente.

La politica es la siguiente:

NO esta permitido realizar ventas en un domicilio que ha realizado una desconexién

voluntaria durante los primeros 10 dias corridos, desde el ingreso de dicha desconexién.

! Encaso que se ingresen ventas en este periodo, seran descomisionadas.

PROCEDIMIENTOS DE VENTA —

e Aplica para todos los canales de venta.
e | a politica aplica en el siguiente caso:

o Domicilios donde se haya ingresado en Andes una desconexion voluntaria en los dltimos 10
dias.

o Venta a un cliente distinto al que realizé la desconexion (RUT que desconecta NO es el
mismo que contrata).

e | as ventas ingresadas inmediatamente posterior al ingreso de una desconexion voluntaria hasta
10 dfas corridos después seran descomisionadas.

e Se puede ingresar ventas a partir del dia 11 desde el ingreso en sistema de una desconexion
voluntaria. Por ejemplo, si una desconexion se solicitd el dfa 1-jun, se pueden ingresar ventas en el
domicilio desde el dia 12-jun.



INgresc en sistema
de la desconexion

Fecha (ejemplo] 01-jun 02-jun 03-jun 0d-jun 05jun 06jun 07-jun O8-jun 0%-jun 10-jun 11-jun 12-jun

Dias desde Rx o 1 2z 3 4 5 =3 7 a 5 10 11
Venta X v
Venta sin comision Venta OK

VERIFICAY ANALIZA —

1. Revisa si en el domicilio se ha ingresado una desconexién voluntaria en los altimos 10
dias

o Revisa el procedimiento VALIDACIONES Y REVISION DE LA DEUDA EN LA VENTA

INFORMA —

Script para cliente:
“Sr. XXX, por politicas comerciales de nuestra compafiia no podemos ingresar ventas en este domicilio hasta

el dia “XX” (correspondiente a la fecha donde se cumplen los 10 dias corridos)” dado que se encuentra en
curso una desconexion solicitada por el antiguo titular”.

REGISTRA —

Tipificar correctamente el contacto de la atencién.
Atencién Outbound—Campaias —Venta/Cotizacién/Portabilidad

Incluir siempre en la observacién:
e Nombrey Rutde la persona que atendemos

e Motivo llamada/atencion


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1215

e Informacion entregada

e Gestidn realizada

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1020
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NO RECONOCE COBRO SERVICIO TECNICO FIjO

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA
ALCANCE ) DEBES SABER INDAGA
ATENCION

e [staatencidn puede ser entregada al titular o tercero usuario del servicio



POLITICAS DE LA
ALCANCE i DEBES SABER INDAGA
ATENCION

e Nunca entregues detalles de la boleta a un tercero, es decir no informes datos personales, detalles
de cobros o enviar el documento a un mail que no sea el registrado en sistema

e Elcobro de la visita técnica es de $20.000y si corresponde es cobrado en la boleta posterior a
la visita en terreno.

e f£lcobro se realiza en caso que cliente no tenga contratada Asistencia VTR y la falla sea
responsabilidad del cliente.

POLITICAS DE LA
ALCANCE ) DEBES SABER INDAGA
ATENCION

e E£nlaobservacidn obligatoria, registra #DESCUENTO + el motivo del ajuste/acreditacion.

e Alregistrar el # DESCUENTO permites que un area responsable regularice el descuento por los
meses correspondientes.

POLIiTICAS DE LA
ALCANCE DEBES SABER INDAGA

ATENCION



e En quéfecha fue visitado por el técnico?
e ;Cudl eraelservicio que presentaba inconveniente?
e /Eltécnico le informd sobre el origen del inconveniente presentado?

e ;Ledejé una orden técnica? ;Registrdé cual fue el inconveniente presentado?

PRECONDICIONES

PASO 1 —

1. Verificar que los datos como RUT, DIRECCION, FONO, EMAIL estén correctos. En caso de no
coincidir, deben ser actualizados. Puedes revisar el procedimiento de MODIFICACION DE DATOS

| IVR o Gestor de Filas arrojard los datos del cliente, mostrando la Vista 360. Si necesita buscar otro Rut,
revisar el procedimiento BUSOQUEDA DE CLIENTES



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1337
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1323
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2. Revisar si el cliente tiene Asistencia VTR contratada.

| En el caso que el cliente no posea la Asistencia VTR, de todas formas, se debe verificar que el cobro
objetado corresponda al valor de una visita técnica y si es inconveniente del cliente.

Productos Instalados Q O 1-7de7
fificar Desconectar Reanuda Actualizar [ 7
B Fa ente dea De al P E [ .-_. Xal=F-HE = A B

Descuento M..11/06/2010 Descuento Multiservicio Activo Descuentos Mul..

P 2andaancha 11/06/2010 Activo Producto Custo.
Asistencia V.. 11/06/2010 Asistencia VTR Active SWA

b Equipo 11/06/2010 Caja MTA / CM Activo Otros Fljos
Doble Pack V...30/12/2019 Doble Pack Vive Mas Reside.. Activo Promaciones Fijo 2 Play
Cargo por Pa.. 15/05/2018 Pago Anticipado Activo Pago Anticipado
Television 11/06/2010 Activo Producto Custo




PASO 3 —

3. Revisa en las actividades entrantes si existe un registro que dé cuenta que se informé del
costo de la visita técnica o si la visita fue ofrecida sin costo.

PASO 4 —

4. Verificar el detalle de la REPARACION TECNICA:

1. Desde la vista 360 de la cuenta de servicio, en la seccion SOLICITUDES DE SERVICIO; identificar la
solicitud de tipo REPARACION TECNICA que corresponde a la cobrada por cliente. Pinchar el N° DE SS
respectivo para ver el detalle

La visita ingresada a través de la Solicitud de Servicio de Orden de Retencién técnica no tiene
costo para el cliente.

2. Verificar informacion relevante de las siguientes secciones:
e 1. Descripcion
e 2. Comentario

e 3.Cddigo de Resolucion: Si el codigo es DEQ7, significa que la falla es responsabilidad del cliente

e 4 Motivo



GESTIONA

CASO 1: VISITA OFRECIDA SIN COSTO —

Sila visita fue ofrecida sin costo para el cliente y sin embargo se facturo el cobro de $20000, debes
descontar el valor de la boleta.

Explica:

No voz

“Sr(a) de acuerdo a la revision de tu caso, descontaremos el valor de $XXXXX de tu boleta actual, quedando a
pagar $XXXXX. Te recomiendo que ante futuras visitas puedas contratar la asistencia VTR, servicio que cubre
cualquier inconveniente de indole técnico que puedas presentar al interior de su domicilio”.

Revisa el procedimiento AJUSTE

e Debes elegir el submotivo de ajuste Servicio técnico mal cobrado


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1039

e Enlaobservacion del Ajuste registra el #NORECONOCESSTT incluye ademds una breve una
descripcion.

CASO 2: COBRO RESPONSABILIDAD DEL CLIENTE —

El cierre de la reparacion técnica fue DEQ7 quiere decir que el cobro de la visita si corresponde.

Explica:

No voz

“Sr. XXX revisando en sistema, te confirmo que el cobro de la visita técnica es correcto, ya que la falla técnica
presentada el XX de XX fue por un inconveniente particular de tu domicilio. Recuerde que este cobro se genera
por unica vez. Te recomiendo que ante futuras visitas puedas contratar la asistencia VTR, servicio que cubre
cualquier inconveniente de indole técnico que pueda presentar al interior de su domicilio”.

Si el cliente no acepta, la explicacién, excepcionalmente podemos descontar el cobro.
Apdyate con el siguiente script:

No voz:

“XXX entiendo tu molestia, y para resolver tu inconveniente, te descontaré el cobro de la visita técnica de tu

boleta. Es importante que recuerdes que puedes contratar la Asistencia VIR para evitar en el futuro que se
genere un nuevo cobro por este motivo”

@ Para revisar mas informacién ingresa AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

El cobro de una visita técnica es de

O $15.000

O $20.000
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DBOX SMART - HDMI STICK - SE ENCIENDE SOLO

NOTICIAS

CONTEXTO

e Teinformamos que hemos detectado que algunos DBOX SMART o HDMI STICK se
encienden espontadaneamente. Para estos casos se debe apagar el HDMI CEC, el que
es una tecnologia que permite que el control remoto del dispositivo controle tanto la
televisién, como el d-box Smart o el HDMI STICK.



e IMPORTANTE: No debes ingresar visitas técnicas.

GESTION

Guia al cliente con el siguiente paso a paso para evitar el encendido espontaneo:



PASO 1

1. En el control remoto ir a botén TIVO-Menu a opcion “ajustes” y luego “Preferencias

del dispositivo”.



PASO 2

= MENU

[
| AJUSTES
L

2. Buscar la Opcién “Menu” de la barra principal, hacer clic en menu y para llegar a los

ajustes.



AJUSTES

3. Una vez en ajustes, dirigirse a “configuracién del dispositivo”



PASO 4

4. Ingresar el PIN de control parental. Si nunca ha sido creado, introduce 9999. De lo
contrario, introduce el codigo que ya personalizaste.

Si el cliente lo olvido, puedes ayudarlo a recuperar segun la publicacion Solucion de
Inconvenientes Dbox Smart, botén Funcionalidades



PASO 5

Ajustes

Finaliza la figiractin dela TV

Red & Internot

Preferencias del dispositive

5. Dirigirse a “Preferencias del dispositivo”



PASO 6

Preferencias del dispositive

Pamaila

HD#I CEC

Almacenamientio

Asistenta di Google

857 bailt-in

Salvapantalias

6. Seleccionar pestafia “HDMI CEC”



PASO 7

CEC Control
CEC Switch
One key play

Device auto power off

CEC Control

CEC Switch

7. Finalmente deshabilite la opcién “CEC Control”

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando


https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=noticias/1451

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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SOLUCION DE INCONVENIENTES HDMI STICK TV

PROCEDIMIENTO

IMPORTANTE

No debes ofrecer proactivamente el HDMI STICK, dado que depende de los equipos con los que
cuente el técnico al momento de vender



DEBES SABER —

e EIHDMISTICK es un nuevo dispositivo de television, para instalar en el televisor
e Este dispositivo es compatible con red HFCy FTTH

e Recuerda que el HDMI STICK funciona a través de internet Wifi VTR (NO ES COMPATIBLE
CON OTRAS COMPANIAS)

e [sta atencion se puede dar a Titular o usuario, con excepcion de la entrega del PIN
Compras/Parental y saldo VOD que se debe dar solo al titular de la cuenta.

e Por defecto el Pin del HDMI STICK es 9999.
e Flalcance de este procedimiento es para primeras lineas de Call Center

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.

e EIHDMISTICK se muestra en Andes como DBox Smart Il igual que la caja IPTV, solo se
diferencia por el Nimero de serie.

e E|HDMISTICK funciona solo en televisores con conexién HDMI.
e EIHDMISTICK NO es compatible con SVA Mira Quien Llama

e Al buscar un contenido, el cliente tendrd la recomendacion de donde puede reproducir dicho
contenido. Al seleccionar la pestafia QUE VER o realizar una busqueda por voz, aparecerdn las
recomendaciones de dénde encontrar el contenido

e Se puede conectar un dispositivo a un televisor

e Un domicilio puede tener hasta 4 HDMI STICK. Si tiene Dbox Smart contratados, la suma de
ambos dispositivos es hasta 4.

e Revisa la guia de instalacion AQUI

e Para administrar el espacio del dispositivo, revisa la publicacion LIBERACION DE ESPACIO EN
DISCO DBOX SMART



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/4177/MANUAL_INSTALACION_HDMI_STICK.pdf
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1113

IMPORTANTE —

Para diferenciar un Dbox de un HDMI STICK es por el n° de serie del equipo

DIFERENCIAS DE SERIAL NUMBER ENTRE DISPOSITIVOS IPTV

Dbox Smart HDMI Stick

Formato Serial Number: E2 20000000000 Farmato Serial Number: E77X000000000000

PLESE i I e
! -~ =
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wm .:T."-. Tl . 5
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RECOMENDACIONES DE INSTALACION o MODIFICACION DE
POSICION

a) Al conectar la fuente de poder al HDMI Stick, siempre quedara con el 50% del Plug fuera del
dispositivo. No se debe forzar el ingreso del Plug para que quede totalmente inserto en el HDMI STICK ya
que el dispositivo podrfa terminar dafiado.



b) A diferencia de otros dispositivos, como un decodificador, el HDMI Stick no incorpora una luz led que
pueda indicar su estado de encendido, por tanto, al conectar el dispositivo se debe avanzar con la
instalacion del producto sin esperar el encendido de una led.



¢) EI HDMI Stick presenta una demora de alrededor de 8 segundos desde el momento que se conecta a
la electricidad hasta mostrar la primera imagen en el Televisor, esto no es indicador de inconvenientes



androidtyv

CARACTERISTICAS HDMI STICK

COMPONENTES VENTAJAS



1. Conexion HDMI
2. Conexion Electrica

ocsvminiuse O | |:,| FUSE 4K

DISENO COMPONENTES VENTAJAS

Importante

e | afuente de poder NO es compatible con dispositivos méviles y cargadores de celular



@ @ ©)] @
. Control Remoto
HDMI Stick

Fuente de poder
Alargador HDMI

C ol ke B

DISENO COMPONENTES VENTAJAS




Sdlo se conecta por WIFI, no tiene

conexidn con cable de red o ethernet Control de programacion e vivo

®

Acceso a plataforma VOD con
contenidos gratuitos y para amiendo

S
-}

Boton de blsgueda por voz de google

Entrega recomendaciones de

contenidos, segun las preferencias Compatible con contenido en 4K

8

Incluye 60 hrs. de almacenamiento
para grabacion de contenidos

S

Acceso a Replay TV

Permite descarga e instalacion de apps
disponibles en la lienda de aplicaciones
Android

Blsqueda integrada entre la guia de
canales, grabaciones y apps

vy 9 © © 8

0

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

(2] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 13 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 13!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



