16 Desafio a tus Conocimientos N°16 - Contact
Center. Voz Fijo ClaroVTR

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 que siempre revises CLAVE.
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Lesson 1 of 5

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, |0 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
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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/

SMa a Gua
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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 Netflix, yinguls olra cuenta.

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

www.netflix com

METFLIX

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

envindo I informacién detallada a
clarovtrotts 157 @outlock.com,

Agrega tu nimera de teléfono

Nimera de teiétons

o

Preguntas? Liama al 800 914 848 {sin carg
Preguntas? Liama al BOO 914 848 (sin cargo) Ereguitas trecusnies Centro de sruda
Prugaias recusnies Contio ¢ g Ttrnins e ke Progunias? Lisma ol 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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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
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www.netflix.com

NETFLIX

clarovtrotts157, selecciona 3 que te
gusten.

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

125 @M A %l &
a www.netflix.com 4]
NETFLIX
:i;‘r;\:‘lmm'l!ﬂ, selecciona 3 que te
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E410 108 ayudari 8 €ncontrar s seried y peliculas que 16

. 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”
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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



clarovtrotts157

ROSARIO
THUERAS

Crudo » Emotivo ¢ Telenovela

% N.24enTVhoy

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
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;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
-
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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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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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Facturscin s tr

ot de Claso[VTR
Continuar
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Sequridad

Netflix es mejor desde la
app

(1 Contrasefia >

= Email . ;

G Teldfono celular

clarovirotts 160 [N

o=

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.vir.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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NETFLIX

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

Wincularemos este email (provisto por
Claro|VTR) a tu nueva cuenta de Netfiix
Lo nico que Benes gue hacer as
configiras una contrasofia,

elarovirotis 163@outiock.com

Sl ente no s ol mejor emnadl para tu
cuenta de Metllx, vincula otra cuenta,

rall ] sl S0 @

o ratfio.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

12on il 56 &
natfiix com

NETFLIX

Ingresa la contrasefia
para esta cuenta de
Netflix

Lisa tu ermail

{Josaybellarez414@gmail com] y
contrasefia para ver Netfite.

el retfite com (a}

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

VTR 3

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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GO Accesoy dispositives >
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Natflix invita a ahrir la Ann nara

SOLUCION INCONVENIENTES HOGAR

EJECUTIVO 1° LINEA

PASO 3: DESCARTAR

PASO 1: REVISA EL PASO 2: REVISAR SI PASO 4: VERIFICA EL
QUE EXISTA UN
ESTADO DEL EL PLAN INCLUYE ACCESO A SUCURSAL
MASIVO EN EL
SERVICIO NETFLIX VIRTUAL
SECTOR.

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



PASO 3: DESCARTAR

PASO 1: REVISA EL PASO 2: REVISAR SI PASO 4: VERIFICA EL
QUE EXISTA UN
ESTADO DEL EL PLAN INCLUYE ACCESO A SUCURSAL
MASIVO EN EL
SERVICIO NETFLIX VIRTUAL
SECTOR.

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 3: DESCARTAR

PASO 1: REVISA EL PASO 2: REVISAR SI PASO 4: VERIFICA EL
QUE EXISTA UN
ESTADO DEL EL PLAN INCLUYE ACCESO A SUCURSAL
MASIVO EN EL
SERVICIO NETFLIX VIRTUAL
SECTOR.

Ingresa a BEC para verificar si el servicio del cliente esta asociado a una falla
masiva. Podras ver el nimero de FEN y la hora probable de solucion:

VERDE -> No hay falla masiva ni trabajos en el sector. Continua la revision

ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el
semaforo para revisar el horario de solucién. Si no aparece informacién a
la solucién, revisa en la pagina que corresponda a la marca del servicio:

VTR: https://vtr.com/seguimiento
CLARO: https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/



https://vtr.com/seguimiento
https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/
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En las SIX (trabajos programados) se indica si tienen pérdida
(de servicio) o degradacién :

PASO 3: DESCARTAR

PASO 1: REVISA EL PASO 2: REVISAR SI PASO 4: VERIFICA EL
QUE EXISTA UN
ESTADO DEL EL PLAN INCLUYE ACCESO A SUCURSAL
MASIVO EN EL
SERVICIO NETFLIX VIRTUAL
SECTOR.

a) 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 segin el PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA

No tengo credenciales/ Olvidé contraseina:

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



SUCURSAL VIRTUAL VTR SUCURSAL VIRTUAL CLARO

- 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 segin el PROTOCOLO DE

TRANSFERENCIA
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PROTOCOLO ATENCION VIDEOLLAMADA VSIGHT

Objetivo: Este protocolo te mostrara como debes realizar atenciones
técnicas con el apoyo de VSIGHT

(i) USO DE VIDEO LLAMADA
Antes de programar una visita a terreno, es obligatorio



realizar una revision previa mediante videollamada
para validar aspectos fisicos del servicio, tales como el
estado del cableado, la correcta conexion de los
equipos, el encendido/apagado del sistema, el color de
las luces LED y estado de modem u ONT si aplica. Solo
en caso de no poder resolver la situaciéon de forma
remota, se autorizara el uso de video llamada.

DEBES SABER:

IMPORTANTE

(4El link de ingreso es_https://app.vsight.io/login

En todos los casos debes completar los datos de la Web para enviar el link de la video llamada al
cliente

74 Siempre confirma el n° de celular del cliente para enviar el link de la
videollamada.

[74Si no hay interaccion durante una sesion ya iniciada, esta se cierra.

4 El cliente puede reenviar el link a otra persona que esté en casa en ese
momento. Pueden ingresar hasta 12 personas al mismo link de la
videollamada.

[74VSight Remote es compatible con los siguientes navegadores:

En dispositivos Android:
0 Google Chrome
0 Mozilla Firefox


https://app.vsight.io/login
https://app.vsight.io/login%E2%80%A2

En dispositivos iPhone:
o Safari

4 Para una mejor experiencia, asegurate de tener actualizada la versién de
tu navegador.

("Invita al cliente a responder la encuesta post atencion

PROTOCOLO DE ATENCION:

TOMA EN CUENTA

Segun indique el procedimiento el uso de VSIGHT, informa al cliente:

“Dn./Sra XXX Le comento que para identificar de manera rdpida y certera su
inconveniente le voy a enviar un link para que nos conectemos por videollamada. Si
estd de acuerdo, le enviaré un link por Whatsapp, del remitente SOPORTE TECNICO de
VTR, donde le pediremos acceso a la cdmara frontal de su celular, lo que me permitird
ver el inconveniente en tiempo real y asi entregarle un diagnéstico de manera rdpida,
Jde acuerdo?

Cliente desconfia/desea mas informacién:
("4Puedes apoyarte con estos scripts segiin lo que comente el cliente:

"Es un protocolo tnico que estamos implementando para nuestros clientes ya que es
una forma éptima de poder ayudarlo de manera remota. Ademds, somos la unica
compaiiia que tiene esta tecnologia de soporte técnico a distancia".



"Le comento que en caso tenga que enviarle un técnico requiero evidencia grdfica de

las fallas que presenta”.

“Realizar una videollamada nos va a permitir brindarle una asistencia técnica

personalizada"

"Al revisar los equipos de manera fisica y en tiempo real tendremos de entregarle

solucién en linea”

“La aplicacién de videollamada guardard evidencia de los errores en su tv o N° de
serie de su decodificador en un almacenamiento interno que no serd disponibilizado

para ningun otro uso”

Cliente no acepta: Indaga porqué motivo no acepta:

MOTIVO

No tengo
celular/Mi celular
no tiene camara

No me manejo con
el Whatsapp

No tengo internet
en mi teléfono

No quiero mostrar
mi casa/mi
rostro/creo que
puede ser un
fraude

Cliente acepta:

SCRIPTS

“El link se lo puede enviar a un tercero, que sea
mayor de edad, que esté en su domicilio y que pueda
apoyarle en la revisién de [mencionar servicio].

“Nos estamos apoyando con VSight, una herramienta
de videollamada segura y confiable, que nos va a
permitir acceder al inconveniente de su servicio en
tiempo real. Asi, le podré guiar en los pasos a seguir
para intentar solucionar su problema en esta misma
llamada”



Continua el procedimiento en el acordeén GESTION CON EL APLICATIVO

4 Si el cliente indica NO, seguir con el procedimiento normal de SOMOS
CLAVES.

[Y4Si el cliente indica Si, inicia sesién en VSIGHT y realiza las validaciones por
camara segun indique el procedimiento.

(4 Al finalizar la atencién, agradece el tiempo e indica al cliente que la sesion
una vez finalizada, las imagenes quedan eliminadas automaticamente:

“Dn/ Sra. XXX le agradecemos el tiempo entregado. Le comento que [mencionar resolucién técnica]. Para
su tranquilidad toda la sesién que acabamos de tener queda eliminada de nuestros sistemas en forma
automdtica”

GESTION CON APLICATIVO



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/70

GESTION CON APLICATIVO



@ vsight

VSight Remoto
Coneclar a la Aplcacion Remota

Mombre de la Cuenta

Mombre de usuario * |

Debe ingresar un nombre de usuanio

Contrasena X |

Debe ingresar una contrasena
Recordar nombre de cuenta
Estoy iniciando sesion desde China

B® sign in with Microsoft

Ingresa a la aplicacion con tus credenciales



@vsight

3 Vestibulo
B} salas Préximas reuniones

Mo thenes Ninguna reunion
an Reuniones

Tus salas
&  Usuarios
== Sesiones

Claro Demo Room
Tickets

» Claro Dema Room

"  Comprobacion de conexion

) Convertidor [ o |

@ Centro de ayuda

B Realimentacion

V704 <

Admin

8 PO

Expert
Claro ¥

En tu ROOM (sala), selecciona UNIRSE



O vsight Claro Demo Room S £ 8 Expert |

B Adijuntar al ticket

B B &[5

Traducir Olros Mensajes a

Spanish -

Traxducir mis Mensajes a

Por favor espere que otros usuarios se unan. Spanish

ICDvnéc[esEcuﬂ la usuario a través de Fietd

ACceso paa invitadas

Crivar sccese db invitado I

Selecciona el engranaje y selecciona CREAR ACCESO DE INVITADO



P vsight Claro Demo Room Bes P e Hote

M Adjuntar al ket

B 2 B & &

Spanisn - s

Fbmeclewmn L3 wsuarnkd a traves de Freld

Por favor espere que otros usuarios se unan.

Luego haz clic en copiar el link que aparece



Claro” | ¥ Videollamadas

Iniciar sesidn Envia link VSIGHT

Teléfone

+56 | Coularddigites @

& Usuario
Link VSight

o= Contrasefia
Emviar

INGRESAR &

Se debe acceder a la web de Videollamada.

Link de acceso: http://172.17.102.159/videollamadas/

Cada ejecutivo se debe loguear con su user y password (si no lo conocen
escalar con su coordinador). Para esto debes completar los datos requeridos

tal como aparecen en la imagen:
Una vez logueado el usuario, mostrara la siguiente informacion:
*Debes completar todos los datos solicitados.

*La recepcion del link al numero de movil del cliente tiene un SLA de forma

inmediata a un maximo de 30 segundos.


http://172.17.102.159/videollamadas/

& . Soporte Técnico Claro VTR :

Hoy

Esta empresa uea un senicio seguro de Meta para
administrar este chat Toca para obténar mis
Infermacicn

1 mensaje no leido
iHola!
Soy del equipo técnico, te comparto
el enlace para conectarnos a una

videollamada y generar soporte técnico
en tiempo real:

¢ hitps://app.ysight.io/joinroom?id=
fhclcbee-ed7b-4626-a545-6641f%ec] 7he
Solo haz clic en el enlace y nos reunimos
para revisar y solucionar el inconveniente
juntos.

{Estamos aqui para ayudarte! =4

Esias reciblendo mensajes de esta empresa

qﬂ Reportar

«

& Bloguear

(3 Mensaje b @ o

El cliente recibira este mensaje de whatsapp



appuvsight.io

;\- G 'mHic play

@& AppStore

Indicale al cliente seleccionar CONTINUAR A TRAVES DE NAVEGADOR



Cancelar

"app.vsight.io” quiere
acceder al microfonoy a la

camara

Parmitir

El cliente debe dar acceso a la cAmara




appysight.io ® O

Tutorial de usuario

Este tutorial para el usuario lo guiara paso a
paso a través de la plataforma

i e

Seleccionar Saltar tutorial



Si aun no puedes ver la camara del cliente, solicitale que haga clic en el botdon

de la cdmara



Estando en la sesidn, podras seleccionar tanto el envio de una fotografia hacia
el cliente como usar la realidad aumentada, para seleccionar un detalle en
particular para que el cliente sepa identidad la instruccidén correcta. Ademas,

en el chat podras revisar el material intercambiado con el cliente



RECTHRDNNG

El cliente en caso de no funcionarle la videollamada, puede enviar fotografias

desde su celular al chat.



a -1 i =

rrpris s Pt e e b

En los archivos, podras encontrar material fotografico de apoyo, que podras
enviar al cliente para facilitar la resoluciéon del problema. (Para tener el

material debas subirlo solamente 1 vez)

Revisa el material en el anexo



Subir archivos

B Material Fotografico Pr 100% 35 Fijo VTR pdf e -
4 ]
b ’L ‘L e
ﬂ oo |

Imagen Pdf Objecto 3D Otros

Selecciona el archivo enviado por tus supervisores, en especifico el “material de

apoyo fotografico”, selecciona y da clic en cerrar cuando este 100% cargado.



En caso de necesitar usarlo con un cliente, debes “Enviar a sesidon” esto enviara

el archivo al chat y podras mostrarle al cliente en linea.



En el chat debes apretar colaborar y podras mostrarle al cliente la fotografia

qgue desees.



E i P 3 o fsrerey e o Ly soemin

==

Terminada la atencién, cierra la sesidn seleccionando el engranaje y luego en

Salir

IMPORTANTE: El cliente también debe seleccionar la sesion desde su celular.
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TERMINO DE PROMOCION FIJO

1

’L.L \\:

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

ALCANCE:

« Aplica para ejecutivos de Call Center, Canales Digitales

y Sucursales.

» Aplica para clientes con servicios fijos.



» Este procedimiento aplica sélo para servicios principales (NO

aplica para SVA u OTT)

GESTION:

EJECUTIVO FRONT

1. Una vez confirmado, segin el procedimiento de EXPLICACION DE
BOLETA, que al cliente se le termind un descuento, verifica si tiene aplicado
un nuevo descuento por un monto menor O Si ya No cuenta con ningun
beneficio vigente:

1.1. Si el cliente tiene aplicado un nuevo descuento por un monto
menor, revisa en Andes, en el apartado Siguiente Mejor Acciéon (SMA), |a
campafa a la que esta afecto donde se detalla la aplicacion de este nuevo
beneficio.

Informa al cliente esto mediante el siguiente script:

Sr(a). XXX, déjeme informarle que usted tenia un descuento de $X mensuales
por X meses, el cual estuvo vigente hasta su boleta anterior. Pero, gracias a su
preferencia y fidelidad, le hemos otorgado un nuevo descuento de $X
mensuales por X meses. Este nuevo beneficio ya se encuentra aplicado en su
boleta y no necesita realizar ninguna gestién adicional.

a. Si el cliente queda conforme con la explicacidn, finaliza la atencion.

b. Si el cliente no queda conforme con la explicacién, ofrécele realizar un
downgrade de plan segln lo indicado en el procedimiento ACTUALIZACION



DE PROMOCION FIJO apartado Cliente busca un plan mas econémico
que el actual.

Si el cliente acepta realizar un downgrade de plan, transfiere de forma asistida a la

plataforma N1 Comercial. Apdyate en la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA
HOGAR

Si el cliente no acepta realizar un downgrade de plan y manifiesta intencién de
término, continla la atencién segin el procedimiento BAJA DE SERVICIO apartado
Desconexion Servicios Principales.

1.2. Si el cliente no tiene ningun nuevo descuento cargado, informa que
el descuento que tenia ya caduco y debido a ello se le cobra el valor normal
del servicio contratado.

Apoyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, efectivamente usted tuvo un descuento de $X mensuales por X meses,
el cual estuvo vigente hasta su boleta anterior y por eso ahora su boleta muestra
el valor real de la promocién contratada.

a. Si el cliente queda conforme con la explicacién, finaliza la atencion.

b. Si el cliente no queda conforme con la explicacién, ofrécele realizar un
downgrade de plan segun lo indicado en el procedimiento ACTUALIZACION
DE PROMOCION apartado Cliente busca un plan mas econémico que el
actual.

Si el cliente acepta realizar un downgrade de plan, transfiere de forma asistida a la
plataforma N1 Comercial. Apdyate en la publicacion PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA HOGAR

Si el cliente no acepta realizar un downgrade de plan y manifiesta
intencion de término, continda la atencién segin el procedimiento BAJA DE SERVICIO
apartado Desconexién Servicios Principales.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
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EXPLICACION DEL IPC

Detallar como atender a clientes que no reconocen el alza en el cargo
fijo de su plan y el ejecutivo identifica que es debido a alza por IPC.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES




» El Reajuste de IPC es un indicador econdmico al que estan afectos
tanto los bienes como servicio de cualquier indole. Es parte de las

condiciones contractuales que se aceptan al momento de contratar.

» Para los servicios fijos de Claro, el reajuste por IPC se aplica cada 3
meses, en los meses de marzo, junio, septiembre y diciembre de

cada ano.

o El alza de IPC correspondiente a este periodo (junio 2026) es del

2,3%. Se considera la variacion del IPC entre febrero y abril 2026.

» Confirma que el alza en la boleta del cliente sea por reajuste de IPC.

PASO A PASO

PASO A PASO

1. Asegurate de identificar que el alza corresponde a un reajuste por IPC. Para ello,
apoyate en el procedimiento de Explicacion de Boleta y valida el mensaje
informado en la boleta del cliente. Una vez confirmado que el ajuste corresponde
a esta casuistica, informa que este reajuste se aplica trimestralmente a los
servicios de consumo en el pais. Ademas, comunica al cliente el nuevo valor
vigente de su cargo fijo desde esta boleta.

Apdyate en el siguiente script:

Sr(a). XXXX, le informo que el aumento reflejado en su cargo fijo corresponde al reajuste trimestral por
IPC, aplicado a los servicios de consumo en el pais. Con este ajuste, el nuevo valor de su cargo fijo serd de


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

$X00X”

1.1. Si el cliente queda conforme con la explicacidn, registra la atenciéon en
CRM Andes y finaliza la atencion.

Registro

Atencion Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explicacion Cobro IPC
Incluye:

o Nombre y Rut del cliente atendido

Motivo de la atencion: Incluir reajuste IPC

Gestion realizada

Informacion entregada

1.2. Si el cliente no queda conforme con la explicacién, continla con el paso
N°2.

2. Refuerza la explicacion al cliente, indicando que el reajuste del servicio se
encuentra estipulado en su contrato, donde se establece que este ajuste se aplica
de manera trimestral de acuerdo con la variacion del IPC.

Apodyate del siguiente script:

“Sr(a). XXXX, este reajuste se encuentra estipulado en las condiciones de su contrato, donde se establece
que el valor del servicio puede ajustarse trimestralmente de acuerdo con la variacién del IPC. “

2.1. Si el cliente queda conforme con la explicacién, registra la atencion en
CRM Andes y finaliza la atencion.

Registro
Atencion Comercial -> Explicacion cobros y boleta -> Explicacion Cobro IPC

Incluye:
e Nombre y Rut del cliente atendido

e Motivo de la atencion: Incluir reajuste IPC



e Gestion realizada

e Informacion entregada

2.2. Si el cliente no queda conforme con la explicacién y solicita a Baja,
continua con el paso N°3.

3. Realiza una transferencia asistida a la Plataforma de Retencién. Para
transferir apdyate de la publicacion Protocolo de Transferencia Hogar.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 16 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
16!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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



