DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°16 - MOVIL
CLARO

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 edicidon podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.

BAJA DE SERVICIOS MOVIL

PROTOCOLO TRANSFERENCIA MOVIL

ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES NETFLIX

TERMINO DE DESCUENTO MOVIL

DESAFIO TERMINADO
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BAJA DE SERVICIOS MOVIL

Este procedimiento explica cémo atender a clientes que
manifiesten el deseo de dar de baja sus servicios moéviles.

PRINCIPIOS CLAVES DE ATENCION



» Indagacion Profunda y Empatica: Siempre preguntar el motivo de
la baja y escuchar activamente al cliente, mostrando genuino

interés en ayudar.

e Resolucién en el Primer Contacto: Independiente del canal de
atencién, intenta resolver el inconveniente que causa la intencion

de desconexidn en el primer contacto.

o Si el cliente esta molesto, deja que se exprese sin interrumpirlo y
pide las disculpas por los inconvenientes que esta situacion le ha

provocado y refuérzale que estas aqui para ayudarlo.

e Transferencia o Derivacion Asistida Informada: Cuando sea

necesaria la transferencia, asegurar que el siguiente nivel reciba

toda la informacion relevante para evitar repeticiones al cliente.

CALL CENTER / CANALES DIGITALES

IMPORTANTES EN LA ATENCION

e No debes transferir a Contencion sin antes indagar en la solicitud de
desconexion presentada por el cliente.

e Si la solucion del inconveniente presentado por el cliente y que motiva su
solicitud de baja estd dentro de tus atribuciones, debes si o si brindar la
solucion, para esto te puedes apoyar de los procedimientos de Somos Clave.

e Recuerda que debes realizar la atencion segun lo descrito en el PROTOCOLO
DE ATENCION A CLIENTES HOGAR/MOVIL.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/699

e Siempre debes registrar la atencion segun la gestion realizada, para esto
apoyate del apartado REGISTRA de los procedimientos de Somos Clave o
segun lo indicado en el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA HOGAR Y
MOVIL.

e Alos nuevos planes Stream no se le deben entregar mas descuentos ya
que estos planes vienen desde la venta con el descuento maximo
disponible. En caso que el cliente solicite la baja de este servicio debes
indagar el motivo e intentar retener segun las herramientas descritas en la
matriz de atencion.

e De acuerdo al motivo de baja que indica el cliente, intenta resolver el
inconveniente apoyandote de la siguiente Matriz de Atencidn:

MATRIZ DE ATENCION DESCONEXION DE

LINEAS MOVILES

MOTIVO DE DESCONEXION

Dificultades Economicas

1. Revisa si la linea del cliente tiene SVA's contratados e indica que los puede
eliminar para abaratar costos.

2. Si el cliente acepta debes eliminar el o los SVA's, apdyate de la publicacion
PASO A PASO BAJA DE SERVICIOS.

Inconvenientes Comerciales

1. Indaga el inconveniente comercial que presenta el cliente el cual gatilla su decision
de desconectar el servicio.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637
http://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/412

2. Resuelve la casuistica comercial planteada por el cliente, para ello, te puedes
apoyar de los procedimientos de Somos Clave.

NO UTILIZA EL SERVICIO

1. Indaga el motivo por el cual el cliente no utiliza el servicio.

2. Resalta los atributos del servicio movil apoyandote del PLAN COMERCIAL.

3. Ofrece el cambio de titular por si algun familiar o conocido quiere utilizar el
servicio. Si el cliente acepta apdyate del procedimiento CAMBIO DE TITULAR
SERVICIOS MOVIL.

4. Si el cliente indica que no lo ocupard porque estara de viaje ofrece una
Suspension. Si el cliente acepta apdyate del procedimiento_SUSPENSION SERVICIO
VOLUNTARIO MOVIL.

INCONVENIENTES TECNICOS

1. Indaga el inconveniente que presenta el servicio del cliente.

2. Ofrece al cliente brindarle soporte técnico para poder ayudarlo, apdyate del
procedimiento TROUBLESHOOTING TECNICO MOVIL.

3. Si una vez solucionado el inconveniente, el cliente solicita la devolucion de los dias
sin servicio, apdyate del procedimiento DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO MOVIL.

CAMBIO A LA COMPETENCIA

1. Indaga el por qué se cambia a la competencia.

2. Segun el motivo que indique el cliente intenta resolver segun lo indicado en esta
matriz.

3. Resalta los atributos del servicio movil apoyandote del PLAN COMERCIAL.

FALLECIMIENTO DEL TITULAR

1. Esta atencidon se puede entregar al usuario, un cercano o cualquier familiar del
cliente titular.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/6
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/226
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/413
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/249
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/335

2. No es necesario que quien solicita la baja presente documentacion, ya que se
puede obtener en lineay gratis desde el sitio web del Registro Civil.

3. Si el cliente desea mantener la linea, se debe hacer un traspaso de titular, para
esto, el cliente debe acreditar que es un familiar del titular. Puedes apoyarte del
procedimiento CAMBIO DE TITULAR SERVICIOS MOVIL.

SI EL CLIENTE NO ACEPTA E INSISTE EN DAR LA BAJA

CALL CENTER: Transfiere de forma asistida a la plataforma de Contencion
entregando los siguientes datos:

* Nombre, apellido y Rut del cliente.

+ PCS que desea desconectar.

* Motivo de desconexion y animo del cliente.

Apdyate de la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA HOGAR Y MOVIL

CANALES DIGITALES: Deriva al cliente a ingresar la solicitud a través de la Sucursal
Virtual.

CONTINUE


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=movil/6
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/637
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PROTOCOLO TRANSFERENCIA MOVIL

Este protocolo tiene como objetivo especificar las validaciones previas y
la metodologia de atenciéon de la plataforma Front Hogar y Movil
cuando la atencién requiera ser transferida a otra plataforma.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES




» Las transferencias a otras plataformas se deben realizar
siempre de forma asistida. Esto implica que el ejecutivo contacte
previamente al ejecutivo receptor para informar quién llamay el
motivo de la atencién, asegurando la continuidad del servicio y
evitando que el cliente repita su caso. Al retomar la llamada con el
cliente para realizar la transferencia, siempre debes agradecer su

espera.

e Solo cuando la Gerencia de Call Center lo autorice se podra realizar
una transferencia directa, es decir, sin contacto previo con el

ejecutivo receptor.
» Debes transferir a otra plataforma en las siguientes casuisticas:

Cliente marca erroneamente la opcion de Call Center Movil y

(o]

necesita atencion sobre servicios Fijos.

o Cliente solicita la desconexion de su servicio moévil y no fue

posible retener.

o Cliente solicita atencién especializada sobre aplicaciones de

streaming.

o Cliente solicita atencién especializada sobre servicios Pyme.

» Siempre revisa si la plataforma hacia donde necesitas transferir a
nuestro cliente se encuentra en su horario de atencién, para esto

revisa la publicacion HORARIOS DE CANALES ATENCION



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/323

CONSIDERACIONES PARA EL EJECUTIVO
RECEPTOR FRENTE A UNA TRANSFERENCIA

ASISTIDA

» Sirecibes una transferencia asistida considera lo siguiente:

o Pon atencion al nombre del cliente y al motivo del Ilamado

indicado por el ejecutivo.

o Debes recibir la transferencia, aunque presentes lentitud en el

sistema.

o No debes volver a solicitar al cliente los datos entregados por el

ejecutivo front.
o Saluda formalmente al cliente.

o Inicia la conversacion dando continuidad al motivo del Ilamado
o requerimiento del cliente. Puedes apoyarte en el siguiente

script:

Sr(a) XXXX, gracias por mantenerse en linea. Mi nombre es XXXX, ejecutivo de

la plataforma XXXX. Usted nos contacté ya que (explicar motivo del llamado).



TRANSFERENCIA DE FRONT MOVIL A CONTENCION MOVIL
(BAJA DE SERVICIO)

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

Antes de transferir a Contencion:

- El cliente debe solicitar explicitamente la desconexion de un servicio.
- Siempre se debe realizar la transferencia de forma asistida.

- No debes condicionar su solicitud de baja a una deuda del servicio.

- Clientes molestos o que sélo deseen promociones NO deben ser transferidos
de forma inmediata, se le debe brindar la atencion y en caso que sea

necesario, se debe transferir.

- El horario de atencion de la plataforma de Contencion Moévil es de lunes a

domingo y festivos de 09:00 a 00:00 hrs.

- Si el cliente solicita la desconexidn de servicios fuera del horario de atencién,

debes indicar que debe llamar en los horarios correspondientes de atencion.



Cuando el cliente manifieste la intencion de dar baja su servicio mévil, debes
transferir la llamada al area especializada, independiente de la situacion

comercial del cliente. Recuerda que es el titular quien realiza esta solicitud.



Ten disponible los datos del cliente para transferir. nombre, Rut, PCS y

requerimiento.



Antes de transferir al cliente, inférmale que su requerimiento sera derivado a

un ejecutivo especialista. Apdyate del siguiente script:

Sr(a) XXXX, para dar una mejor respuesta a su requerimiento, lo transferiré a un
ejecutivo especialista. Favor manténgase en linea.



Si el destino no esta en Favoritos se puede buscar de
forma manual escribiendo el nombre del destino o donde
queremos transferir.
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Una vez encontrado el destino debes dar clic en el teléfono con

la flecha para trasladar al cliente (recuerda que debes esperar el
contacto del ejecutivo para realizar este click, de lo contrario
avanza al paso 6 0 7, segun corresponda).

SYisa

*Imagen de referencia

Realiza la transferencia de forma asistida desde Genesys. Utiliza la lista de

Favoritos o busca el Routing Point correspondiente a la plataforma.



Si la transferencia es exitosa y se hace dentro del horario de atencion, informa

al ejecutivo que recibira la llamada lo siguiente:

- Motivo de llamado/transferencia
- Datos del cliente (nombre - Rut - PCS)

- Solicitudes que pudiste resolver con él antes de la transferencia.

Apdyate del siguiente script (espera el saludo corporativo de la plataforma

especializada):

XXXX, mi nombre es XXXX XXXX de la plataforma XXXX. Te daré los datos de el/la Sr(a)
XXX XXXX, que quiere finalizar su servicio ...
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Si el tiempo de espera para transferir supera el umbral establecido (30

segundos), retoma al cliente tras 1 intento y explica con el siguiente script:

Sr(a) XXXX, muchas gracias por la espera. Le informo que la plataforma especializada
en estos momentos se encuentra ocupada, por lo que puede aumentar los tiempos de
espera. Lo invito a continuar esperando en linea hasta ser atendido por un ejecutivo o
también puede volver a llamar mds tarde dentro del horario de atencién de la
plataforma que es de lunes a domingo de 09:00 a 00:00 hrs.

Si el cliente solicita continuar esperando en linea, debes transferir de forma

directa a la plataforma de contencion.

El boton para retomar al cliente es el siguiente:



Si el cliente solicita la baja de su servicio fuera del horario de atencién, informa

lo siguiente:

Sr(a) XXXX, le informo que la plataforma especializada atiende de lunes a domingo de
09:00 a 00:00 hrs. Por lo tanto, voy a validar su correo electrénico y teléfono de
contacto para dejar registro en sistema, y asi se puedan contactar con usted desde el
drea encargada, en un plazo no superior a 24 horas hdbiles.



Registra la atencién en CRM One segun lo siguiente:
Por transferencia asistida:
Topicos de Interaccion de CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Término de Contrato

Resultado: Solicitud Completada
Template

- Transferencia Exitosa/Contencion
- Nombre del cliente
- PCS a finalizar

- NUumero del cual llama el cliente

Por solicitud de Callback (plataforma ocupada y fuera de horario)

Topicos de Interacciéon de CRM One:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Modificaciones al Contrato
Motivo 3: Término de Contrato

Resultado: Se Genera Caso
Template:

- Transferencia fallida/Contencién.

- Teléfono contacto (2)



- Correo electroénico
- Horario preferencia del cliente para ser contactado.
- Motivo de finalizacion.

- NUmero del cual llama el cliente.

CONTINUE
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ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES
NETFLIX

Resolver inconvenientes técnicos con respecto a la descarga, activacion,
reproduccion y uso de la aplicacion NETFLIX

;COMO ACTIVAR NETFLIX?



tablet

Activacion en la WEB Activacion en Dbox
de Claro/VTR Smart / Smart TV

Consideraciones:
El orden de activacién es:

ACTIVACION NETFLIX

Activacion en celular o]

SIN CUENTA PREVIA

Aplica para clientes que nunca han tenido una cuenta con Netflix
Consideraciones:

e La activacion de la aplicacion siempre se debe hacer desde la web de Claro o
VTR. Si se realiza directamente en la aplicacion, esta pedira la suscripcion con

pago.

e Lasimagenes que muestra Netflix dependeran de la configuracion del equipo al
que se esta ingresando, por ende, puede que existan pantallas que no sean
exactamente las descritas en el procedimiento.

e Antes de efectuar la activacion, debes haber asegurado que el cliente tenga las
credenciales de sucursal virtual activas.

e La suscripcion por defecto es de 2 pantallas.

o Cliente Fijo desea subir a 4 pantallas, Io puedes hacer en el mismo
pedido.



o Cliente Claro desea subir a 4 pantallas, la gestion la debe realizar a
través de One

ACTIVACION NETFLIX CLIENTE CLARO

CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3 CLARO 4

1. Desde la web
https://www.clarochile.cl/personas/streaming/cliente selecciona la card de Netflix

2. Seleccionar "Activar”

3. Ingresar las credenciales de Sucursal Virtual y presionar el botén “Ingresar” para continuar con la
activacion

4. Buscar la plataforma Netflix y Presiona “Activar”, junto al logo, para continuar.

2 Ewa Tl & -
17:228 il 56 € 748 il 56 € .mf.ﬁ.l? 8 il 5G €L
whl.claro-id.com (¢]
=) clarochile.cl i ol clarochile.cl crm-clarocl.tbxnet.com
Personss - B Pagoxpress @ cL 1, =
Claro~- C—
\7 [ —
Claro= Q& =

(Como activar Netflix via web?

iSelecciona y descubre coémo Claréii

activar tus Plataformas de
Streaming favoritas!

ACcede anord & Tus aCaCiones BSponiDies

ingresa tu Rut

Contrasefia
Paso1 w®»
Haz clic en el botén "Activar tu cuenta”

ubicado debajo e ingresa tus
credenciales de sucursal virtual

-

@nps TV Inicia incluye HBO | D contratar @ O

lanuncios. *Planes TV Plus o Premium incluye Universal4 -— @

= + « - i =)



https://www.clarochile.cl/personas/streaming/

CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3 CLARO 4

1. Netflix da la Bienvenida, indicando que vinculara su cuenta al correo que tiene en CRM y le invita a
crear su contrasefia

2. Crear una contrasefia y sigue la activacion presionando “siguiente”
3. Para continuar confirmar la informacion y luego presiona “Aceptar”

4. Agregar un numero de Teléfono a tu cuenta y luego presiona “Siguiente”

= a 1 = o 1 12 = a ) =¥a L
wwwnetflix.com ] i wewnw ot flix.com Q i www.natfiin.com w] i www,netflix com (o]
TF| Ayuda

NETFLIX - NETFLIX NETFLIX ——— NETFLIX

. s . iTe damos la bienvenida a
;Buenas noticias! Crea una contrasefia Confirma tu Netflix!
Netflix se incluye en tu para tu cuenta de informacion para B )

. o " Has iniciado tu membresia y te hemos
paquete de Claro|VTR. Netflix disfrutar de Netflix enviado Ia informacién detallada a
clarovtrotts 157 @outlock.com,

Vincularemos este email [provisto por Usa tu email Vamios a crear una nueva cuenta de Metflix
Clara|VTR} & tu nueva cuenta de Netflix. Lo (clarovirotts 157 @outlook.com] y cres una con tuemail, 5
tnico que tienes que hacer es configurar contrasefia para ver Netflix. Agrega tu nimero de teléfone
una contrasefia. Ermall clarovirotts 157 @outlook com
clarovtrotts 157 @outiook.com Contrasedis niarmacion de pago: Facturado a tu bisese el raseic

. - cuenta de Claro|VTR
Si este no os el maejor email para tu cuenta

de Metflix, vincula otra cusnta. m Pian de Metfix: Premium
Configurar contrasefia ivacided de Hethi, % e e

2Pregunitas? Liama al 800 914 848 (sin carga) Aceptar

Preguntas? Llama al BOO 914 5848 (sin cargo) Erguntas ecueries Cpnim de aruds
Dengurmias frecunntes Contie de s et sl
& @ @ = % B % O = ¢ an w o =| |« (L S T
CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3 CLARO 4

1. Crear los perfiles de la cuenta
2. Seleccionar el idioma de tu preferencia

3.4 seleccionar 3 contenidos que te gusten y presiona “listo”
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@ www.netflix.com ()

NETFLIX -

Protoen
£Quién va a ver Netflix?
< Puedes crear hasta § perfies para tu hogat

v perionas qua
cuents

v Cada el recibich sus propias recomendaciones
Tupem

& oot 1s?

iAgregar perfiles?

& Nombra
& Nembra
& Nombre

&, Hombra

1259 W A

www.netflix.com

NETFLIX

Pmasces
&En qué idiomas te gusta ver las
peliculas y series?

E50nos ayuda a configurar tus opciones de audio y
subtiitos. Podirds camblar esta configuacién cuando
auieras.

¥ Espafiol

Lodtina

Dansk

Deutsch

Engiish

English {United Kingdom)
Espafiol (Espaha)
Filipino.

Frangais

Hrvatskd

Indonesia

taliano.

Magyar

1 (] <

12596 ¥ A

www.netflix.com

NETFLIX

clarovtrotts 157, selecciona
gusten.

3quete

410 o8 Byudiarh 8 enconirar las series y peliculas que te

encantarin. Selecclona las que e gusten.

1259 @M A
a www.netflix.com

NETFLIX

Puasades

Ayuda

clarovtrotts 157, selecciona 3 que te

gusten.

Esto

. Setoccions les que fe gusten.

1o ayudari 8 encontrar s series y peficulas que te

CLARO 1

CLARO 2

CLARO 3

1. iNetflix ya esta activado! A continuacion, activar desde el BOX TV

2. Ingresar en el menu “APPS Y JUEGOS"”

CLARO 4




woww, netflic com

tv+ | INICIO

THELAST OFUS

Comienza a disfrutar con la

CLARO 1 CLARO 2

1. Luego seleccionar la Aplicacion “NETFLIX"

2. Presionar “Iniciar sesion”

NETFLIX

Riivi B

S

.T},r © spotify HBOMAX
— S

CLARO 3 CLARO 4

PELICULAS, SERIES,
EVENTOS EN VIVO Y JUEGOS

Planes desde CLP 7,190

-



CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3 CLARO 4

1. Escanea el QR y sigue desde tu celular Ias instrucciones para iniciar sesion
2. Confirmar desde el celular el codigo que aparece en el BoxTV

3. {Ya puede disfrutar de Netflix en el BoxTV!

cua 5 Gwa
@ % oetlecomimookivas + [ @ = oeiflccomivodiie + @
NETFLIX NETFLIX
Elige como iniclar sesion Confirma el cédigo i¥a puedes disfrutar de Netflix en
que aparece entu TV tu TV

CETD v

2 Confirme e

tablet 23395-0394

3395-0394

Lleva Netflix donde vayss con la
app mévil

Sussritats shors

Dencargar ahors

CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3 CLARO 4

Elegir el perfil deseado para comenzar a reproducir contenido



clarovtrotts157

ROSARIO
THUERAS

Crudo » Emotivo ¢ Telenovela

% N.24enTVhoy

ACTIVACION NETFLIX CLIENTE VTR

VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

1. Desde la web https://www.vtr.com/streaming/cliente selecciona la card de Netflix

2. Seleccionar “Activar”

3. Ingresar las credenciales de Sucursal Virtual y presionar el botdn “Ingresar” para continuar con la
activacion

4. Buscar la plataforma Netflix y Presiona “Activar”, junto al logo, para continuar.


https://www.clarochile.cl/personas/streaming/
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im0 de T Sucersal Virmoal

VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

1. Netflix da la Bienvenida, indicando que vinculara su cuenta al correo que tiene en CRM y le invita a

crear su contrasefia
2. Crear una contrasefia y sigue la activacion presionando “siguiente”
3. Para continuar confirmar la informacién y luego presiona “Aceptar”

4. Agregar un numero de Teléfono a tu cuenta y luego presiona “Siguiente”
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NETFLIX iniclar paside

iBuenas noticias!
Netflix se incluye en tu
paquete de Claro|VTR.

Vincularemes este email [provisie por
Claro[VTR} & tu nueva cuenta de Netflix. Lo

Ginico que tienes que hacer es configurar
una contrasefia.

clarovtrotts 157 @outiook.com

Sl este no et ol mejor email para tu cuenta
de Metflix, vinguls obra cuents.

Configurar contrasefia

i werw rotflix com ¢

NETFLIX

Crea una contraseiia
para tu cuenta de
Netflix

Usa tu email
(elaroviratts 157 @outlook.com] y crea una
contrasefia para ver Natfiix.

Contraseds

Y wrw netflix com o]
NETFLIX P—
Confirma tu
informacidén para
disfrutar de Netflix

Vamos a crear una nueva cuenta de Netflix
eon tu email.

Emall clarovirotts 157 @outlook.com

Infarmacian de pago: Facturado a tu
cuenta de Claro|VTR

Pran de Metflix Premium

12558 % A&
www.netflix com

METFLIX

iTe damos la bienvenida a
Netflix!
Has iniciado tu membresia y te hemos

enviado la informacién detallada a
clarovtrotts 157 @outlock.com,

Agrega tu nimera de teléfono

Nimera de teiétons

o

iPreguntas? Liama al 600 914 848 (sin cargo)
Preguntas? Liama al BOO 914 848 (sin cargo) Ereguitas trecusnies Centro de sruda
Prmguriiag frecusntes Canteo ¢ s Téomings oo Extacidad FPreguntas? Lisma nl 800 914 848
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VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

1. Crear los perfiles de la cuenta

2. Seleccionar el idioma de tu preferencia

3.4 seleccionar 3 contenidos que te gusten y presiona “listo”
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Protoen
£Quién va a ver Netflix?
< Puedes crear hasta § perfies para tu hogat

v perionas qua
cuents

v Cada el recibich sus propias recomendaciones
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& oot 1s?

iAgregar perfiles?

& Nombra
& Nembra
& Nombre

&, Hombra
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auieras.

¥ Espafiol

Lodtina

Dansk

Deutsch

Engiish

English {United Kingdom)
Espafiol (Espaha)
Filipino.

Frangais

Hrvatskd

Indonesia

taliano.
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410 o8 Byudiarh 8 enconirar las series y peliculas que te
encantarin. Selecclona las que e gusten.
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. Setoccions les que fe gusten.

VTR 1

VTR 2

VTR 3

1. iNetflix ya esta activado! A continuacion, activar desde el BOX TV

2. Ingresar en el menu “APPS Y JUEGOS"”

VTR 4
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VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

1. Luego seleccionar la Aplicacion “NETFLIX"

2. Presionar “Iniciar sesion”

NETFLIX
PELICULAS, SERIES,
I RN EVENTOS EN VIVO Y JUEGOS

L1 - . v
riivi B .
| m—_S——
Pianes desde CLP 7,190

@ © spotiy  HBOMAX | C



VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

1. Escanea el QR y sigue desde tu celular Ias instrucciones para iniciar sesion
2. Confirmar desde el celular el codigo que aparece en el BoxTV

3. {Ya puede disfrutar de Netflix en el BoxTV!

cua 5 Gwa
@ % oetlecomimookivas + [ @ = oeiflccomivodiie + @
NETFLIX NETFLIX
Elige como iniclar sesion Confirma el cédigo i¥a puedes disfrutar de Netflix en
que aparece entu TV tu TV

CETD v

2 Confirme e

tablet 23395-0394

3395-0394

Lleva Netflix donde vayss con la
app mévil

Sussritats shors

Dencargar ahors

VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

Elegir el perfil deseado para comenzar a reproducir contenido
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ACTIVACION NETFLIX CON CUENTA PREVIA

Aplica a clientes que en algin momento tuvieron cuenta Netflix que ya no esta
vigente 0 que tiene una cuenta vigente contratada con Netflix o a traves de un
proveedor.

Consideraciones:

e La activacion de la aplicacion siempre se debe hacer desde la web de Claro o
VTR. Si se realiza directamente en la aplicacion, esta pedira la suscripcion con

pago.



Las imagenes que muestra Netflix dependeran de la configuracion del equipo at
con el que se esta ingresando, por ende, puede que existan pantallas que no
sean exactamente las descritas en el procedimiento.

Antes de efectuar la activacion, debes haber asegurado que el cliente tenga las
credenciales de sucursal virtual activas.

Si el cliente tiene Netflix y la paga directamente a la misma aplicacion, debes
informar que una vez que active el beneficio con Claro VTR, el cobro quedara
suspendido. En caso de que ya no tenga servicios fijos o cambie a un plan que
no incluya Netflix, el cobro se reanudara.

Si el cliente tiene Netflix y la paga a través de un proveedor de servicios, no
podra activar el beneficio con Claro VIR con el mismo correo, por lo tanto,
puede cambiar el correo para activar con nuestra compafia o bien, eliminar su
cuenta con el proveedor y luego activar con Claro VTR. Mantendra el mismo
historial de reproduccion y mismas pantallas, siempre y cuando mantenga el
mismo tipo de suscripcion que tenfa contratada previamente.

La suscripcion por defecto es de 2 pantallas.

o Cliente Fijo desea subir a 4 pantallas, |0 puedes hacer en el mismo
pedido. Revisa

o Cliente Claro desea subir a 4 pantallas, la gestion la debe realizar a
través de One

ACTIVACION NETFLIX CLIENTE CLARO

CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3

1. Desde la web
https://www.clarochile.cl/personas/streaming/cliente selecciona la card de Netflix

2. Seleccionar “Activar”


https://www.clarochile.cl/personas/streaming/

3. Ingresar las credenciales de Sucursal Virtual y presionar el boton “Ingresar” para continuar con la
activacion

4. Buscar la plataforma Netflix y Presiona “Activar”, junto al logo, para continuar.

Ry Tl & 128

17:228 il 56 € 17:18 il 56 € i Aot il 56 €0
whl.claro-id.com (@
o clarochile.cl 0. clarochile.cl crm-clarocl.tbxnet.com
Persones. = 5 Pagokxpress @ €L v i a & =
Claro= ~T=
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Claro= Q& =

;Como activar Netflix via web?

iSelecciona y descubre como
activar tus Plataformas de
Streaming favoritas!

i
Claro®

Aceede ahora 3 ws agibeaciones @sponibles

ingresa tu Rut
Contrasefia
Paso1 wrasefa w
Haz clic en el botén "Activar tu cuenta” ¢Obvidaste tu contrasefia?
ubicado debajo e ingresa tus
credenciaes de sucursa il [ vcrsesco ]
Aqui
-
lanuncios. “Planes TV Plus o Premium incluye Universal+ - (O]
€ i @ - & = B @ @ @ O =

1. Netflix da la Bienvenida, toma el correo que entregé el cliente en la venta. Puede vincular la
suscripcion a una cuenta existente (link azul)

2. Ingresar el correo de su cuenta existente de Netflix
3. Ingresa contrasena

4. Netflix indica al Cliente que al aceptar le cambia el método de pago anterior y ahora la suscripcion
sera a través de Clar /VTR
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NETFLIX

jBuenas noticias!
Netflix se incluye en tu
paquete de
Claro|VTR.

Wincularemos este email (provisto por
Clara] VTR a tu nueva cuenta de Netfitx
Lo nico que Benes gue hacer as
configiras una contrasofia,

pral sl S0 @
ratii com

NETFLIX

Ingresa tu email para
configurar tu cuenta
de Netflix

£¥a eres miembra de Netllix? Ingresa el
email asociado a fu cuenta de streaming
e Netiiin

0N wil 50 G

natfiix com

NETFLIX

Ingresa la contrasefia
para esta cuenta de
Netflix

Lisa tu ermail

{Josaybellarez414@gmail com] y
contrasefia para ver Matfite,

e wil 50 QR
= metfincom (a}

NETFLIX S v

iYa casi terminas! Solo

b e e e
)
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Sl este no e of mejor emnadl para tu
cuenta de Netlle, vincula otra cusnta, fhe Eotbnar
Sigulente
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CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3

1. Netflix invita a abrir la APP para disfrutar el contenido

2.Si no estabas logueado en la app invita a loguearse. Si estaba logueado,
mantiene | login y todo el historial/perfiles del cliente

3.Dentro de la app con cuenta se muestra que la cuenta de facturacion es a
través de Claro/VTR
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Ingresa tu info para =" X d Cuenta
iniciar sesién :

informaciin da la membresia

st destie sgato e 2018
Plan Estindar
Facturacién a travis dal paquate de ClasolVTR

Continuar

Ver historial de pagos ¥

Sequridad

Netflix es mejor desde la
app

(1 Contrasefia >

= Email ;

G Teldfono celular

0 Accesoy dispositivos >

4 Dispositivos méviles do doscargs ¥

Netflix invita a abrir la Ann nara A e

ACTIVACION NETFLIX CLIENTE VTR

VTR 1 VTR 2 VTR 3

1. Desde la web
https://www.vtr.com/streaming/cliente selecciona la card de Netflix

2. Seleccionar “Activar”

3. Ingresar las credenciales de Sucursal Virtual y presionar el botén “Ingresar” para continuar con la
activacion

4. Buscar la plataforma Netflix y Presiona “Activar”, junto al logo, para continuar.



https://www.clarochile.cl/personas/streaming/
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Peliculas y series
llimitadas y mucho

VTR 1 VTR 2 VTR 3

1. Netflix da la Bienvenida, toma el correo que entregd el cliente en la venta. Puede vincular la
suscripcion a una cuenta existente (link azul)

2. Ingresar el correo de su cuenta existente de Netflix
3. Ingresa contrasefia

4. Netflix indica al Cliente que al aceptar le cambia el método de pago anterior y ahora la suscripcion
serd a través de Clar /VTR
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jBuenas noticias!
Netflix se incluye en tu
paquete de
Claro|VTR.

Wincularemos este email (provisto por
Clara] VTR a tu nueva cuenta de Netfitx
Lo nico que Benes gue hacer as
configiras una contrasofia,

pral sl S0 @
ratii com

NETFLIX

Ingresa tu email para
configurar tu cuenta
de Netflix

£¥a eres miembra de Netllix? Ingresa el
email asociado a fu cuenta de streaming
e Netiiin

natfiix com

NETFLIX

Ingresa la contrasefia
para esta cuenta de
Netflix

Lisa tu ermail

{Josaybellarez414@gmail com] y
contrasefia para ver Matfite,

0N wil 50 G

e wil 50 QR
= metfincom (a}

NETFLIX S v

iYa casi terminas! Solo
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)
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W P11 Clara|VTR
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VTR 1 VTR 2 VTR 3

1. Netflix invita a abrir la APP para disfrutar el contenido

2.Si no estabas logueado en la app invita a loguearse. Si estaba logueado,
mantiene | login y todo el historial/perfiles del cliente

3.Dentro de la app con cuenta se muestra que la cuenta de facturacion es a
través de Claro/VTR
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Ingresa tu info para
iniciar sesién

Netflix es mejor desde la
app

Dispositives

0 Accesoy dispositivos

4 Dispositivos méviles do doscarga ¥

Netflix invita a abrir la Ann nara

SOLUCION INCONVENIENTES MOVIL

EJECUTIVO 1° LINEA

PASO 1: REVISA EL ESTADO PASO 2: REVISAR SI EL PLAN PASO 3: VERIFICA EL ACCESO A
DEL SERVICIO INCLUYE NETFLIX SUCURSAL VIRTUAL

Revisa que la cuenta del servicio esté activa. Si el cliente tiene otros planes maoviles
y estos estan suspendidos por no pago, la aplicacion no estara disponible hasta
que la cuenta esté al dia.



PASO 1: REVISA EL ESTADO PASO 2: REVISAR SI EL PLAN PASO 3: VERIFICA EL ACCESO A
DEL SERVICIO INCLUYE NETFLIX SUCURSAL VIRTUAL

Verifica en One cual es el plan contratado y si incluye Netflix. Si no incluye, informa
al cliente que puede acceder a realizar un cambio de plan para obtener el acceso
a la aplicacion.

Revisa la publicacion NUEVOS PLANES MOVILES CON NETFLIX

PASO 1: REVISA EL ESTADO PASO 2: REVISAR SI EL PLAN PASO 3: VERIFICA EL ACCESO
DEL SERVICIO INCLUYE NETFLIX A SUCURSAL VIRTUAL

Solicita al cliente ingresar a la SUCURSAL VIRTUAL de Claro o VTR segun
corresponda e ingresar con sus credenciales

Puede acceder a la sucursal virtual: Informa al cliente que debes transferirlo al
equipo especialista para revisar su caso.

Transfiere a la Plataforma de streaming segun el PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA
No tengo credenciales/ Olvidé contraseia:

e Indica el paso a paso de Recuperacion de contrasefia segun la publicacion
SUCURSAL VIRTUAL para recuperar la contrasefa.

e SUCURSAL VIRTUAL VTR SUCURSAL VIRTUAL CLARO

e Una vez que el cliente recupere las credenciales, informa que lo derivaras a
una plataforma especialista para continuar revisando su caso.

Transfiere a la Plataforma de streaming segiun el PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA



CONTINUAR
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TERMINO DE DESCUENTO MOVIL

Detallar como atender a clientes que reporten un aumento en el valor de su
boleta debido al término de un descuento o promocion.

ALCANCE




» Este procedimiento aplica para ejecutivos de Call Center NO y para

ejecutivos de la Plataforma Especialista Termino de Descuento.
» Aplica para clientes con servicios movil.

o Esta atencidn puede ser entregada al titular o a un tercero
usuario del servicio. Sin embargo, si durante la atencidon es
necesario realizar un cambio de plan, la atencién debera ser

realizada Unicamente al titular del servicio.

CALLCENTER NO

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

e Debes transferir al cliente a la Plataforma Especialista Termino de

Descuento en las siguientes situaciones:

o Cliente nos contacta por alza en su boleta y al revisar se determina

que presenta un término de descuento en la boleta anterior.

o Cliente nos contacta porque indica que en su siguiente boleta le va
a finalizar un descuento y quiere ver opciones para que no le suba el

valor de su boleta.

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2



Frente a consultas de clientes por el alza en el valor de su boleta, confirma que la
variacion sea por un término de descuento, para esto, ingresa a CRM One con el
PCS del cliente y luego a la Cuenta Financiera para descargar y comparar las 2
Ultimas boletas e identificar el motivo del alza (procedimiento EXPLICACION DE
BOLETA MOVIL):

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Si el alza se debe a un término de descuento, continda con el paso N°2.

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Si el alza se debe a otro motivo, continta con el procedimiento
correspondiente disponible en Somos Clave.

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Informa al cliente que el aumento en el monto de su boleta se debe al
término de un descuento, indicando el porcentaje de descuento que finalizd y
la vigencia que tenia. Ademas, sefiala que el valor facturado en esta boleta


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/89

corresponde al cobro de su servicio sin la aplicacion de dicho descuento. ApoOyate
del siguiente script y valida si el cliente queda conforme con la explicacion:

Sr(a) XXXX, le comento que el descuento de [XX%] que tenia aplicado en su boleta fue
entregado durante el mes de [Mes] y estuvo vigente por [X] meses. Como ese beneficio
ya finalizé, el monto que hoy aparece en su boleta corresponde al valor de su servicio.

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Si el cliente queda conforme con la explicacidn, registra en CRM One vy
finaliza la atencion.

Utiliza los siguientes topicos para el registro de atencion:

Motivo 1: Consultas Financieras
Motivo 2: Estados Financieros
Motivo 3: Detalle Facturacion
Resultado: Solicitud Completada

Registrar en la atencion: #TERMINODESCUENTO
- Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion

* Informacion entregada

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2



Si el cliente no queda conforme con la explicacién, continla con el paso N°3.

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Si pese a la explicacion el cliente no esta conforme y manifiesta su malestar,
informa que para poder atender su solicitud lo trasferiras con el area especialista.
Apoyate del siguiente script:

Sr(a). XXXX, para que su caso pueda ser evaluado en detalle, lo transferiré con un
ejecutivo especialista, quien revisard su solicitud para entregarle una mejor solucién.
Deme un momento, por favor

PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Realiza la transferencia de forma asistida a la Plataforma Especialista de
Termino de Descuento validando el tipo de plan que tiene el cliente, Cuenta
Exacta o Postpago (esto lo revisas en CRM One en los Productos Asignados),
luego debes seleccionar el Routing Point correspondiente en Genesys:

Si es postpago: RENOVACION_DESCUENTO_POS RP 11604
Si es cuenta exacta: RENOVACION _DESCUENTO_CE RP 11605



PASO 1 PASO 1.1 PASO 1.2 PASO 2

Una vez transferido el cliente, deja el siguiente registro de atencion en CRM One
utilizando los siguientes topicos:

Motivo 1: Consultas Financieras
Motivo 2: Estados Financieros
Motivo 3: Detalle Facturacion
Resultado: Imposible Completar

Registrar en la atencion: #TERMINODESCUENTO
- Nombre de la persona que atendemos

* Motivo de la atencion

* Informacion entregada

+ Gestion realizada

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N°16 - MOVIL CLARO
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°16 -
MOVIL CLARO

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

FINALIZAR



