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

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 iSAC.
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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 COMPARIAS)

e [Estaatencidn 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 FElalcance 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 Numero de serie.

o 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 tendra la recomendaciéon de donde puede reproducir dicho
contenido. Al seleccionar la pestafia QUE VER o realizar una bisqueda por voz, apareceran las
recomendaciones de donde 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 gufa de instalacién AQUI

e Paraadministrar el espacio del dispositivo, revisa la publicacién LIBERACION DE ESPACIO EN
DISCO DBOX SMART



https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/4177/MANUAL_INSTALACION_HDMI_STICK.pdf
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4026/kw/4026

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: E2230000000000xx Formato Serial Number: E77X00000000000(
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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
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CARACTERISTICAS HDMI STICK

COMPONENTES VENTAJAS



1. Conexion HDMI
2. Conexion Electrica
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DISENO COMPONENTES VENTAJAS

Importante

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




Sdlo se conecta por WIFI, no tiene
conexidn con cable de red o ethernat

Boton de blsgueda por voz de google

Entrega recomendaciones de
contenidos, segun las preferencias

Incluye 60 hrs. de almacenamiento
para grabacion de contenidos

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

Acceso a plataforma VOD con
contenidos gratuitos y para amiendo

Compatible con contenido en 4K

Acceso a Replay TV

Blsqueda integrada entre la guia de
canales, grabaciones y apps

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

@ DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4177/kw/hdmi%20stick
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VISADO DE CONTRATOS

FLUJO VISADO

CONTEXTO

e flvisado es el proceso en el que se revisan y auditan los contratos y documentos
necesarios para realizar una venta para todos los canales de ventas.

e Este procedimiento tiene como fin velar por el fiel cumplimiento de las politicas y filtros de
ventas de la compaiiia, sancionando las faltas a la politica y las malas practicas para asi lograr
una venta de calidad.



FLUJO VISADO

FESPALDN VENTA A
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BENDICRN DIGITAL g
CONTRATG BE EvEAOSH CAMBIO DE
VEMTAS
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FLUJO VISADO CONSIDERACIONES

El ejecutivo tendra 2 dias habiles para realizar la rendicidon de contratos desde el ingreso de
la venta o fecha creacion del pedido fijo o movil.

Si no se efectUa la rendicion de contratos, pasara a un estado de Rechazo por no Rendicién o
Rendicidon Fuera de Plazo, se realizara cambio de cddigo inmediato.

Entre los dias 1° y 3° habiles, la Empresa Visadora, procedera a recepcionar los contratos
respaldados en el Gestor Documental.

El dia siguiente de la recepcién (dia 4° habil), la Empresa Visadora realizara el proceso de visado
de aquellas ventas afectas.

En el proceso de Apelacion, para los contratos afectos, cuyo estado de Visado sea En
Regularizacion (tiene rechazos apelables), los ejecutivos tendran 2 dias habiles para realizar
gestion de aclaracion.

La Re-Visacion de las ventas regularizadas se hara el dia 7° habil, |as ventas que quedan en
estado Rechazado (No acaradas en plazo o Rechazados), se les Cambiara Codigo el dia 8° habil.



Las Ventas no afectas, que no ingresan a Flujo de Visado, deberan estar Rendidas en plazo, el
incumplimiento generara un cambio de cddigo por No Rendicion o Rendicion Fuera de Plazo (sin
apelacion).

Dado que el cierre de mes ocurre los dias 25 del mes siguiente de haber ingresado la
venta, es responsabilidad del ejecutivo regularizarlas dentro del plazo correspondiente (48 horas
habiles) para que éstas no queden fuera del cierre.

Todos los canales presenciales deben dar cumplimiento con el respaldo digital de sus ventas, en
forma, calidad y plazo.

Revisa la publicacion GENERAR CONTRATO = LLENADO CONTRATO MANUAL

FLUJO VISADO CONSIDERACIONES

Revisidn diaria: es responsabilidad del ejecutivo ver diariamente el estado de sus ventas en la
web de visado (mddulo gestidon de contratos):

Cuando hayan rechazosy regularizaciones, generalmente los ejecutivos son notificados via correo
electrénico, con copia a su supervisor para que se realicen las gestiones correspondientes (en caso
de que queden en regularizacion). Sin embargo, esto no sucede en todos los casos, ya que cada
canal es responsable de la creacion, administracién, y actualizacion de los mails de los ejecutivos
en portal de visado. Por lo tanto, se recalca la responsabilidad del ejecutivo de chequear
diariamente el estado de sus ventas en la web de visado “GESTION DE CONTRATOS VTR”, al cual
puede acceder desde la web o desde su dispositivo moévil en el nuevo portal AGDC :
https://agdc.bst.cl/inicio

Las dudas respecto a los motivos de rechazo deben hacerlo a través de los Coordinadores
por Canal de Ventas, para sucursales : jefesucursales@bst.cl; Canales Remoto o Terreno es
Coordinador coordinador.visado@bst.cl

Retiro de Contratos Fisicos (respaldados digitalmente en el Gestor Documental KWCC) , se
realizard mensualmente, segln agendamiento al mail rendiciondigital@bst.cl . Aplica sélo para
Canal Terrenoy Terreno Negocios.


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3826/kw/3826
https://agdc.bst.cl/inicio

Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1275/kw/rendici%C3%B3n+de+contrato
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

EI HDMI STICK funciona a través de internet Wifi de cualquier companiia

O Falso

O Verdadero
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PROTOCOLOS DE CIERRE DE VENTA

VENTA DE SERVICIOS ADICIONALES

Recuerda siempre mantener informado al cliente sobre el proceso de la venta, cuéntale los pasos a

seguiry los plazos que implican. Siempre hablale al cliente con la verdad y no omitas informacion.

Recuerda que el cierre de la venta se debe realizar con el titular del servicio o un tercero con poder
notarial.
A continuacién, te entregamos toda la informacién que se debe comunicar al cliente, junto con el guion

que debes seguir al momento de cerrar la contratacién de servicios.



1. AL CERRAR LA VENTA DE SERVICIOS ADICIONALES —

Confirma con el cliente el detalle de la solicitud y la aceptacién de la contratacién:

“Sr(a) XXXX, hoy con fecha XXXX, confirmaremos sus datos personales, los servicios contratados con sus
principales condiciones y su aceptacion expresa”.

2. CONFIRMA DATOS PERSONALES —

Indicale al cliente cada uno de sus datos personalesy asegurate de tener una confirmacion
de su parte.

i. Nombre completo.

ii. Rut.

iii. Serie de Cl (recuerda siempre verificar vigencia).

iv. Direccion para la que se solicitan los servicios.

v. Fonos de contacto (recuerda que deben tener 9 digitos).

vi. Correo electrénico de contacto y el cual va a recibir su boleta. Si tienes dudas de como actualizar el
correo de recepcion de boleta (recuerda que debe ser un correo valido).

vii. Poder notarial, en caso de que la contratacion la realice un tercero.

“Sr(a) XXXX, le pido por favor confirmar sus datos personales.

- Sunombre completo es XXXX, ¢ Correcto? (Cliente debe indicar Si)

- El Rut bajo el cual quedardn contratados los servicios es XXXX, ¢ Estd correcto? (Cliente debe indicar Si)
- ¢Me podria indicar el numero de serie de su cédula de identidad por favor?

[En el caso de cédulas antiguas] Este numero se encuentra al reverso y comienza con la letra A.

[En el caso de cédulas nuevas] Es el Numero de Documento que estd en el anverso.

- La direccion en donde se instalardn los servicios es XXXX, ; Estd correcto? (Cliente debe indicar Si)

- Los numeros de contacto que tenemos registrados para comunicarnos con usted son XXXXXXXXX, ;Son
correctos? (Cliente debe indicar Si)

- Por dltimo, el mail registrado en nuestro sistema es XXXX@XX.XX ¢Es correcto?” (Cliente debe indicar Si)
[En caso de que la contratacidn la realice un tercero] “Confirmo la recepcion del poder notarial”.



3. CONFIRMA LOS SERVICIOS SOLICITADOS

i. Menciona el nombre de todos los servicios adicionales solicitados. Recuérdale que puede
consultar las caracteristicas y condiciones de cada servicio en el sitio web de VTR.

i. Indica la renta mensual de los servicios adicionales solicitados.

“Sr(a) XXXX lo que usted estd solicitando contratar son los siguientes servicios adicionales XXXX y que tienen
una renta mensual de $XXXX. Le recuerdo que puede consultar las caracteristicas y condiciones de los
servicios en www.vtr.com. ¢ Estd de acuerdo con esta informacidn y acepta estas condiciones?” (Cliente debe
indicar Si)

4. CONFIRMA PROMOCIONES (S| CORRESPONDE) —

i. Indica todas las promociones a las que accede al cliente.

ii. Menciona la renta mensual con promocidn (si corresponde).

ii. Duracién, condiciones y restricciones de la promocidn. Recuerda que los servicios adicionales
no se cortan luego de que termina la promocion.

iv. Informa el valor en que quedara el servicio una vez terminada la promocion.

“Sr(a) XXXX al contratar nuevos servicios le entregaremos la(s) siguiente(s) promocion(es) que consiste(n)
en [detallar las promociones entregadas: monto o porcentaje de descuento y duracion] una vez
terminada la promocion, continuard con el servicio y el valor a pagar serd de $XXXX [valor total de los
servicios contratados].

¢Estd de acuerdo?” (Cliente debe indicar Sf)

5. ENTREGA INFORMACION RESPECTO A LA PRIMERA BOLETA Y —
FACTURACION DE LOS SERVICIOS

Debes informar el detalle de lo que se le cobrara al cliente en su primera boleta, junto con
algunos detalles de la facturacién de los servicios.

i. Indica condiciones de facturacion de los servicios:



e Facturacidn anticipada y ciclo de facturacidn. Los servicios adicionales se cobran en el mismo ciclo

de facturacion que los servicios principales.

e Cobro de dias proporcionales, si corresponde [ver plan comercial]. En el caso de venta que incluya
proporcionales gratis, no habra cobro por proporcionales.

e (Cargo de activacion, si corresponde [ver plan comercial]. En caso que contrate una programacion
con cargo de activacion, sélo se le cobrara si el cliente decide eliminar sus servicios antes de su
primera facturacion.

e (Costo de instalacion, si corresponde [ver plan comercial]. Solo aplica en la venta de d-BOX.

ii. Indica que la renta se reajusta por IPC.

[Facturacién anticipada de los servicios]

“Sr(a) XXXX le informo que los servicios fijos VIR, ya sean servicios principales y adicionales, se cobran
por mes adelantado, esto implica que en su primera boleta se cobrard la renta mensual de los servicios
contratados, correspondiente a su primer ciclo mensual facturado.”

- [Si cliente ya cuenta con servicios VTR] Sefior, le recuerdo que su ciclo de facturacion es el XX, por lo
que el primer cobro se iniciard el dia XX (segun ciclo de facturacion del cliente).

+ [Si corresponde cobro de proporcionales, indicado en plan comercial] Junto con esto se cobrardn
los dias proporcionales que corresponden a la renta por los dias que transcurran entre la activacién y
su fecha de facturacion (Cliente debe indicar Si).

- [Si corresponde cargo de activacion, indicado en plan comercial] Ademds le comento que si usted
da de baja el servicio antes de la primera facturacion, en esta primera boleta se cobrard la renta del
mes completo del servicio, es decir $XX. Por conceptos de activacion del servicio (Cliente debe indicar
Sh).

- [Si corresponde costo de instalacién, indicado en plan comercial] Ademds, dado la instalacion que
requiere una visita técnica, en esta primera boleta se incluird el cargo de instalacion de $XX. (Cliente

debe indicar Si).
Es importante entonces que considere que la préxima boleta tendrd un valor mayor a la regular. ¢ De
acuerdo?” (Cliente debe indicar Si).

“Por otro lado, le informo que al igual que otros productos, los servicios contratados estdn sujetos a
reajuste por IPC, el que se realiza en enero y julio de cada afio.”

6. INFORMA SOBRE LA VIGENCIA DEL CONTRATO Y LA DESCONEXION —



i.Informa gue los servicios adicionales se activan inmediatamente (excepto los d-BOXy
extensores, que deben ser instalados en una visita técnica).

ii. Informa sobre la desconexidn de los servicios, recuérdale al cliente que tiene Ia libertad de dar de
baja sus servicios cuando lo estime conveniente.

“Sr(a) XXXX le informo que los servicios se activan inmediatamente (en caso de d-BOX y extensores indicar
que es con la instalacion). De todas formas, usted puede solicitar la desconexion o término de sus servicios
cuando lo desee, llamando al 600-800-9000 o visitando nuestras sucursales, donde le orientaremos”. (Cliente
debe indicar Si).

7. INFORMA SOBRE LA INSTALACION DE LOS SERVICIOS —

i.Informa el horario de agendamiento acordado para la instalacién de los servicios solicitados
(en el caso de d-BOXy extensores), y recuérdale al cliente que sera contactado para confirmar este
horario.

ii. Informar que durante la instalacion de los servicios es necesaria la presencia permanente
de un adulto habilitado para expresar sus necesidades y aprobar el trabajo de nuestros
técnicos.

[Coordinar diay hora para la instalacion] “Sr(a) XXXX, la instalacion queda coordinada entonces para el dia
XX entre las XX y XX hrs. De todas formas, le llamardn para confirmar la visita. Le informo ademds 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. ¢ Estd de acuerdo?” (Cliente debe
indicar Si).

8. RECOMIENDA VTR.COM - DESPEDIDA

i. Pregunta si hay alguna duda y déjalo invitado a visitar la pagina web www.vtr.com donde puede
encontrar el detalle de nuestros productos y servicios.

ii. Despidete de manera cordial, reiterando tu nombre y agradeciendo su preferencia por
VTR.

“Sr(a) XXX ¢ Tiene alguna duda en que le pueda ayudar? (Cliente debe indicar Si - No).



Antes de despedirme, quisiera contarle que para mayor informacioén de nuestros productos y servicios puede
revisar vtr.com. Recuerde que mi nombre es XXXX, muchas gracias por su preferencia, que tenga buenos
dias/tardes

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

Q) DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4113/kw/PROTOCOLO%C2%A0DE%C2%A0CIERRE%C2%A0DE%20CONTRATACION
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 01 FINALIZADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N.° 01.

Para salir de tu Desafio solo debes presionar el boton "Finalizar"



FINALIZAR



