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e Concéntrate para revisar el siguiente contenido preparado para reforzar puntos
relevantes para tu dia a dia.

e Considera, que no podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicién podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES STORYTEL

ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES NETFLIX

EXPLICACION DE LA BOLETA

TERMINO DE PROMOCION FIJO

DESAFIO TERMINADO



Lesson 1 of 5

ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES
STORYTEL

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

:COMO ACTIVAR STORYTEL?



Activacion en celular o
tablet

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

Consideraciones:
El orden de activacién es:

ACTIVACION STORYTEL

SIN CUENTA PREVIA ACTIVACION CON CUENTA PREVIA

Aplica para clientes que nunca han tenido una cuenta con Storytel
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 Antes de efectuar la activacion, debes haber asegurado que el cliente tenga
las credenciales de sucursal virtual activas.

Revisa imagenes de la app la siguiente publicacion aqu

SIN CUENTA PREVIA ACTIVACION CON CUENTA PREVIA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1112

Aplica a clientes que en algin momento tuvieron cuenta Storytel que ya no esta
vigente o0 que tiene una cuenta vigente contratada con Storytel o a través 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.

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

e Si ya tiene activa una suscripcion Premium de Storytel, debera cancelarla y
esperar a que finalice su vigencia antes de activar el beneficio Claro VTR, de lo
contrario el cliente NO PODRA HACER LA ACTIVACION

e Como alternativa, puede crear una nueva cuenta para activar el servicio
(Pierde el historial de visualizacion, listas, favoritos y preferencias asociadas a
la cuenta actual)

EJECUTIVO 1° LINEA

PASO 2: REVISAR SI LA
PASO 1: REVISA EL ESTADO a PASO 3: VERIFICA EL ACCESO A
APLICACION APARECE
DEL SERVICIO SUCURSAL VIRTUAL
CONTRATADA

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 2: REVISAR SI LA
PASO 1: REVISA EL ESTADO . PASO 3: VERIFICA EL ACCESO A
APLICACION APARECE
DEL SERVICIO SUCURSAL VIRTUAL
CONTRATADA

Verifica en One si la aplicacion aparece contratada mediante la modalidad a la
carta
Sino incluye, informa al cliente que puede contratar la aplicacion.

PASO 2: REVISAR SI LA
PASO 1: REVISA EL ESTADO L PASO 3: VERIFICA EL ACCESO
APLICACION APARECE
DEL SERVICIO A SUCURSAL VIRTUAL
CONTRATADA

1. Solicita al cliente ingresar a la SUCURSAL VIRTUAL de Claro con sus
credenciales; asi confirmar si tiene acceso

Puede acceder a la sucursal virtual:

e Informa al cliente que lo derivardas a una plataforma especialista para
continuar revisando su caso.

Guiate por el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA para transferir al cliente.
No tengo credenciales/ Olvidé contraseina:

Indica el paso a paso de Recuperacion de contrasefia segun la publicacion
SUCURSAL VIRTUAL para recuperar la contrasefia y luego vuelve a solicitar que
ingrese a la sucursal virtual.

No ingresa, realiza el procedimiento de recuperacion de contrasefia segun la
publicacion SUCURSAL VIRTUAL

Si ingresa, informa al cliente que lo derivaras a una plataforma especialista para
cambiar el correo y continuar con el proceso de activacion.


https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/411

Guiate por el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA para transferir al cliente.

CONTINUAR




Lesson 2 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, 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.
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(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

-
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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”



1250 @ M A Tl &

@ 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/

SMa a Gua
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Recwerda que bos dados par: 3
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”



1256 E ® A Al

wwve. netflix com <

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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| o < Il o £ 1] O < 1] (w]
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”




1250 @ M A Tl &

@ 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

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
gusten.
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




woww, netflic com

tv+ | INICIO

THELAST OFUS

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



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
-
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
)

Janaybetarers | Agh g com

clarovirotts1 63 @outiook.com Hel I iranaen o P INSCR00 & W tusets de
e o ClargVTR
Sl este no e of mejor emnadl para tu
cuenta de Netlle, vincula otra cusnta, fhe Eotbnar
Sigulente
+ C & + € + - +
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



12:24R il 56 O

natfix com

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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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

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

b e e e
)

Janaybetarers | Agh g com

clarovirotts1 63 @outiook.com Hel I iranaen o P INSCR00 & W tusets de
W P11 Clara|VTR
Sl ente no s ol mejor emnadl para tu
cuenta de Metllx, vincula otra cuenta, L
Sigulente
+ C & + € + - +
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



12:24R il 56 )

Ingresa tu info para
iniciar sesién

Netflix es mejor desde la
app

G Teldfono celular 3

Dispositivos

GO Accesoy dispositives

4 Dispositivos méviles do doscarga ¥

Netflix invita a abrir la Ann nara T A mn Al e e o

SOLUCION INCONVENIENTES

MOVIL PLATAFORMA STREAMING

PLATAFORMA STREAMING

IMPORTANTE:

Si el cliente no fue transferido desde primera linea debes hacer los 4

pasos descritos en el botén EJECUTIVO PRIMERA LINEA

Si esos pasos no solucionan el inconveniente o si el cliente fue
transferido desde la primera linea, consulta al cliente si el
inconveniente es sobre la reproduccién de la aplicacion o es sobre la

activacion



INCONVENIENTES DE ACTIVACION



No puede activar

1. Validar si tuvo, tiene o nunca tenido cuenta en Netflix

IMPORTANTE: Si el cliente desconoce si paga directo a Netflix o lo hace con un

proveedor de servicios, indica la siguiente ruta para acceder a esa informacién:

a) Tuvo cuenta, pero ya no esta activa- Tiene una cuenta activa que paga directo a
Netflix

1. Indica el paso a paso para la activacién de Netflix con cuenta previa de esta

publicaciéon
2. Silogra ingresar, registra y finaliza la atencién

3. Si no logra ingresar, solicita al cliente que entre a su navegador en modo
incodgnito. Para esto, revisa consulta cudl es el icono que usa para entrar a

internet;

Revisa el paso a paso de revision de los navegadores revisa la siguiente

publicacién aqui

4. Una vez en el modo incognito, vuelve a solicitar la activacién con cuenta

previa, de esta publicacion
5. Silogra ingresar, registra y finaliza la atencion

6. Si no logra ingresar, guiar al cliente para eliminar las cookies, segun el

navegador que usa:

Revisa el paso a paso de revision de los navegadores revisa la siguiente

publicacién aqui


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1111
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1111

7. Una vez en el modo incégnito eliminadas las cookies, solicita al cliente hacer

el proceso con cuenta previa de esta publicacion
8. Silogra ingresar, registra y finaliza la atencién

Si no logra ingresar informa que su caso sera transferido al equipo especialista.

Transfiere la llamada a la plataforma N1, segun el procedimiento PROTOCOLO
TRANSFERENCIA.

b) Tiene una cuenta activa que paga directo con otro proveedor
Informa al cliente que tiene 2 alternativas:

- Mantener la suscripciéon con su proveedor e ingresar con nuevo usuario y

contrasena a Netflix

- Eliminar la suscripcion con su proveedor. Una vez eliminada, activar Netflix
desde la web de Claro o VTR (segun corresponda) con las mismas credenciales
que antes usaba. El cliente mantendra el historial de reproduccién y perfiles,

siempre y cuando mantenga el mismo plan de suscripcion.
¢) Nunca ha tenido cuenta

1. Indica el paso a paso para la activacion de Netflix por primera vez, de esta

publicacién
2. Silogra ingresar, registra y finaliza la atencién

Si no logra ingresar informa que su caso sera transferido al equipo especialista.
Transfiere la llamada a la plataforma N1, segun el procedimiento PROTOCOLO
TRANSFERENCIA.



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

Olvidé correo de cuenta

Retiwerds gue bos i
it

" e

Luego debe seleccionar la
Opcion “Recuperar Cuenta”.

El cliente debe ingresar a
través del flujo de activacion
ClaroVTR e ingresar sus
credenciales de sucursal
virtual.

oS- 1.@

G % retlccomi

NETFLIX

Inicia sesién en tu cuenta de
Netflix

510l evnad e abajo 10 03 CoECo, CoNBCIAROR
1 800 514 848 [grath) pars actuskzario

LT 4@
R 5 eetfocompartoms 4+ (@
METFLIX

Inicia sesién en tu cuenta de
Netflix

5ol email do sbajo £ 0 correct, contictanoy

WBOO TS BB Tgratil para sciasizaa

Iniciar sesion

Netflix es mejor
desde la app

Abrir la app.

Se mostrara el correo
asociado a su cuenta de
Netflix.

Ingresar contrasefia de la
cuenta

Una vez autenticada su
cuenta Netflix ya podra seguir
disfrutando del contenido.



Desea cambiar correo de cuenta

Recuerds gue bas 0107 pars INgredar 50 o

mismo de fy Socursal ¥irfal

El cliente debe ingresar a
través del flujo de activacidn
ClaroVTR e ingresar sus
credenciales de sucursal

Luego debe seleccionar la
Opcidn “Recuperar Cuenta”,

METFLIX

Inicia sesién en tu cuenta de
Netflix

S el emal e 30340 N0 &3 LTI, EOnBIIanDT
#0800 914 B48 jgratis) pars sctuskrario

clarovtrotts 117 @gmal.com

Copiar el cédigo de servicio;
luego indicar que debe llamar
al 800914848

Informa al cliente que el call center de Netflix le
solicitara la siguiente informacion:

* Correo actual (el mostrado en pantalla)

* Cadigo de Servicio (el que muestra en pantalla)

* Correo Nuevo.

* Contrasefia nueva (puede usar la misma de la
cuenta anterior).

Informa al cliente esa modificacidn se debe realizar directamente con Netflix.



Al hacer la activacién por la web aparece mensaje que ya se

uso el beneficio

Accede ahora a tus apd

Hacer clic en Recuperar Cuenta

R PR T @
@ % netficcompariness + ([@
NETFLIX
Inicia sesion en tu cuenta de
Netflix

a1 800 014 848 (gratis) para actualizaro,

st

]

43 Oyuda?

@ % netfliccomunsuppo. + (@

Netflix es mejor

desde la app

Abrir la app

Administrar cuenta

Ingresar contrasefia de la cuenta

Seleccionar Abrir la app para
reproducir contenido



No recuerda contrasena

Ingresa el cédigo que
e mail

Restablece tu contrasefia

- Informa al cliente que la contrasefia debe ser diferente a la ultima que
- Debe contener un minimo de 8 caracteres.

- Debe incluir una combinaciéon de letras mayusculas y mindsculas, numeros, y

simbolos.

- Como recomendacién adiciona, que no se pueda adivinar facilmente, como
por ejemplo "contrasena", "12345678", ni informacién personal (nombre,

cumpleafios, direccidn).



Sesion se cierra

a) Solicita al cliente que apague el dispositivo que presenta inconveniente y que

se mantenga apagado a lo menos 15 segundos.
b) Luego, intente nuevamente reproducir Netflix.
- Logra ingresar: Finaliza y registra tu atencion

- No logra ingresar: solicitar cerrar la sesion de Netflix en el dispositivo que

presenta inconvenientes y luego, volver a iniciar sesion.
- Logra ingresar: Finaliza y registra tu atencion

- No logra ingresar: Informa al cliente que sera transferido a un ejecutivo

especialista.

Transfiere al N1 Técnico segun la publicacion PROTOCOLO TRANSFERENCIA.



No aparece el proveedor para activar- La aplicaciéon sélo da
opcion de suscripcion de pago

st popuisers Mibets  xpiors o o

es;dent i ua € HEA®-

a\r

NETFLIX ‘
& Regresara Nel

€ Rgresara Netfix Cuenta

Cuenta
Informacion de la membresia 5
! ]
MM Descripcién general & Administrar pe
E
(3) Centrodeayue

© sequridad Plan Premium

Préximo pago: 8 de julio de 2026 ‘Camblar de perfil
C0 Dispositivos N e e
. [

Adminietear mamhrasia

a) Indica al cliente cerrar la sesién en todos los dispositivos donde usa Netflix.
Seleccionar icono perfil -> elegir opcidon Cerrar sesién

Movil / WEB

b) Realiza el proceso de activacion, segun lo que indica esta publicacion.
Logra ingresar: Finaliza y registra tu atencion

No logra ingresar: Informa al cliente que sera transferido a un ejecutivo

especialista.

Transfiere al N1 Técnico segun la publicacién PROTOCOLO TRANSFERENCIA.



PROBLEMAS CON LA REPRODUCCION EN NETFLIX



Contenido cargando, pero no se reproduce

Solicita al cliente que intente reproducir otra aplicacion de streaming en el

mismo dispositivo.
Puede reproducir:

Indicar que es un problema de Netflix, por tanto, debe esperar unos minutos

hasta que se reestablezca el servicio
No puede reproducir:

Consulta al cliente si el inconveniente se presenta en todos sus dispositivos

donde intenta reproducir.

Todos los dispositivos: Indicar que es un problema de Netflix, por tanto, debe

esperar unos minutos hasta que se reestablezca el servicio
S6lo en Dbox Smart/ BOX TV: Guia al cliente a realizar los siguientes pasos:

a) Cerrar la sesion desde la aplicacion de Netflix

b) Ir al navegador de un computador o de su celular.

c) Hacer el proceso de activacion desde la pagina de Claro o VTR

d) Seleccionar Iniciar sesién

e) Con el teléfono escanear codigo QR que aparece en pantalla y confirmar el

codigo que aparece en pantalla.

Puede reproducir:

Finaliza tu atencion.

No puede reproducir/ Intenta reproducir de un celular o tablet

Consulta al cliente si con ese dispositivo esta conectado a los datos o al wifi



Wifi: Indica al cliente que sera transferido a la plataforma técnica especialista.
Transfiere a la plataforma N1 segun el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA

Datos: Consulta si el plan de datos es de Claro o de otro proveedor.

Claro: Indica al cliente que sera transferido a la plataforma técnica movil.

Transfiere a la plataforma movil segun el PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA

Otro proveedor: Informa al cliente que el inconveniente debera ser resuelto

con la compafia proveedora de servicio movi



Reproduccion inestable

#

NETFLIX

e Cuenta

Informacién de ta membresia
A Descripcion general
B3 Mombresia
Ca Dispor

Administrar membresia >

1. Descarta que el inconveniente sea porque el cliente antes tenia una
suscripcion premium y cambid a estandar. El plan Estandar de Netflix ofrece
una calidad de video Full HD (1080p), mientras que el plan Premium brinda la

maxima resolucion Ultra HD (4K HDR).

a) Para revisar el tipo de suscripcion, seleccionar el icono de perfil, luego
seleccionar CUENTA



Cédigos de error

s

Revisa en detalle los cédigos de error en la siguiente publicacién aqui

CONTINUAR


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1111

Lesson 3 of 5

EXPLICACION DE LA BOLETA

ALCANCE

o El Rut del cliente para saber a quién atendemos.
o Esta atencion se puede dar a titular o usuario.

e El Domicilio sobre el cliente estd consultando.



¢ Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual.

» Esta atencidon se puede ofrecer en cualquier canal de atencion

comercial.

e i
Billing Compare Portal o e (CETN)
g be boslertan - ClarcVTR Tode Bammda
Fibires de censubla
MALE DE £ R AL #Ud {LHNTE LD SULH TR B TACTRADION TR
A L 12 ASEFE-K CamlnL TR w Primes g Ll i Seng Premean weletciong Cuen W
Baitcar Linpdar
Filtros de consulta
BALT 04 COMPARACIOHN RUE CLIENTE SN0 CURMEA B TAETUSRALION [ L4 0]
Enero 2026 v Dwsembre 2005 W 200E1831-9 ' FLRO W Prmero selecciona . v Primesro selecciong . v
Buscar Limpiar
Rewumen de montos RUT IOOEIEIN-S  Felie TISG00609
MES ACTUAL - ENER 2028 SALERY ANTERIOR MES ANTIASOR - CoCIEMBAT 20T SALDG AMTERION
$49.280 50 $35.790 50
s T— i A
El manta de la bolets de Enero 2026 cx $13.490 més alto que ¢l mes anteriorn.

IMPORTANTE

Para explicar las variaciones de cobro al cliente, utiliza siempre la herramienta
Billing_Compare, la cual permite comparar la facturacién entre periodos e

identificar de manera clara el origen de las diferencias informadas en la boleta.

POLITICAS DE ATENCION:



https://billingcompare.clarochile.cl/compare/login

POLITICAS DE LA ATENCION

e NO entregar detalles especificos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

Por ejemplo, Informar que el motivo de variacion del cobro corresponde a
consumo VOD, pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o sefialar que hubo
aumento en llamadas a celular, pero NO entregar detalle de numeros, compafiia,
fechas, etc.

e NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, RUT,
nombre completo).

e NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion
del titular.

e Eldetalle de los cobros de la boleta soélo se le puede informar al titular.

e Si un tercero consulta, se le puede informar que la variacion del cobro en
la boleta responde a un consumo de un producto en particular, pero no
entregando detalles del cobro, fechas, etc.

e El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como
trabajador de la empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de
gestion. El tercero debe confirmar tanto los datos de la empresa como rut,
nombre completo y cargo.

e Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando
AYUDA -> CONOCE TU BOLETA


http://vtr.com/

Empresas Q Buscador 3 Pago Express g Sucursal Virtual

Iinternet  Doble Pack  Triple Pack  Television  Telefonia Movil Entretencién | Ayuda Estado de tus servicios

Centro de ayuda Lugares de pago Sobre Internet Conoce tu boleta

Tu Samsung

COMPARADOR DE BOLETA:

El siguiente paso a paso te ayudara a saber cédmo utilizar la herramienta
de COMPARADOR DE BOLETAS en Andes, con el fin de poder agilizar tus
atenciones en saber por qué varié la boleta del cliente con respecto a la

anterior.

ALCANCE DEBES SABER

Todos los canales de atencion

ALCANCE DEBES SABER



 Esta herramienta sirve de apoyo a tus atenciones, debes revisar siempre lo que
te comenta el cliente si es coherente con lo que indica el comparador de
boletas, si no, debes atender segin el procedimiento de EXPLICACION BOLETA.

Esta opcién estd disponible solo a un grupo de clientes con servicio FlJO.

e LOs ejecutivos pueden saber que un cliente tiene disponible el COMPARADOR
DE BOLETAS revisando en la seccion de SMA en ANDES el siguiente mensaje:
“Este cliente tiene habilitada la funcién de comparador de boletas”.

e Si el cliente no tiene el mensaje en SMA significa que no va a poder utilizar el
comparador de boletas.

e La herramienta solo esta disponible para clientes que si tuvieron variacion en
sus ultimas 3 boletas.

e El comparador de Boletas solo tendra disponible la revision de las ultimas 3
boletas.



INGRESO A COMPARADOR DE BOLETAS



(6 A No et sequro. shebelga vir ol 2080/ecommunicationsLDAP_esn/start swe? SWECMd = GoloView & SWEView = OCS+ SIS+ OM« Customers Account+ . ¥ O ° En pawsa

€ :
andes B < = o

QesesdEDK

B Validaciones venta . 6 Pedides

1-THTNWCP Envio de mall con &l aVTR Emall = Saliente Finalizads

1-HACHTSF Outbound [59P33999%] SMS QTR SMS - Sallente Finalizace

1-THTRAFC Ala 1 Play VTR Tetreno Canceladi
Perfil de facturacion a o - )

8550702247  Medio Page no Contratado VTR Elecwénico 1 Pedidos & Qo .
"
118450702441 Cancelado 5in motivo 18/04/2020 011810 Pedido de vertas
Productos Instalados a o * '
4 Solicitudes de servicio Q <] Fis
Av

1. Ingresa a la cuenta Cliente, vista 360 del Cliente y se posiciona en la cuenta

de facturacion del cliente a consultar



GotoViewSSWEView=CMU « Billing « Invoice + ViewSSWERF_. 1Y in} eh. pasa | i

“Todas las cuontas v el 1 TR N

&« c A Mo es sequro  siebebgavir ck2080/ecommunicationsLDAP_esn/start sweTSWECmd s

Andes @
BbFSEERR

neCH Bl Cientes @ Solicitudes de servci
Wi

v
Perfil de facturacion Estgo N -3 Resumen del saldo &
t 300037630 5
EH 3 e
=

m Grupo de saldo  Usosinfacturar  Pagos  Ajustes Documentos de cobo

Facturas

2. A continuacion, ingresa a la cuenta de facturacién del cliente:

El sistema dispone el perfil de facturacién del Cliente con el botén

“Comparador de Boletas”



1-
» %

3. El Ejecutivo hace clic en el boton “Comparador de Boletas”, el sistema

direcciona al Ejecutivo al portal comparador de boletas.



- B Portal ehecutive x L

9.

Fut 125691730 del titular del sennoo senor (a) MOMICA JANETH MOYA. pretenta los sgusentes documentos

N* Boleta
261546452
260057938

258617298

0007/2024
01/06,/2024

01,05/2024

Fecha de vencimiento
2110772024
21/06/2024

210552024

Momo Detalle
$40.058 ¥

$53.961 Ver cdathlle
50822

Haz el en “Ver detalles”™ para venficar 1 existe diferencia con la bolets antenor

4. El ejecutivo ingresa el RUT del Cliente a consultar, a continuacion, hace clic

en “Consultar”, el portal comparador de boletas despliega las boletas del

cliente con su fecha de emision, fecha de vencimiento, monto y link para el

despliegue del detalle.



v | @ roraljecitive X+ - o b

53 appes.vicom/pantsl specutive/billing,/ publc htmis Balstad a o Q

TP

Rut 125691730 del titular del servcio teior (a) MOMICA JANETH MOYA, preienta lod siguientes documentos
N’ Boleta Fecha deo emision Fecha de vencimiento Mento Detalle

261546452 01072024 210772024 540058 tar chrtalle

La boleta 261546452, presenta las siguientes diferencias:

Bl valor de tu boleta es de 540,058, La cual varkd en §-19903 respecto del mes anterior. Esta variacidn se debe
X

$-12.450: Has cancelado el Senvicio Adicional Pack TNT Sports Premium

§-4.163: S¢ ha aplcado un reembolia por los dias proporocnales en los que no utdizaste el servicio adscional
(Pack TNT Sports Premium. Froporcional) después de darlo de baja

$-3.250: En tu boleta anterior tenlas un cobro por corte ¥ reposicion, perc en e5ta ya no esth presente

260057938 01/06/2024 20/05/2024 £58.961

5. El ejecutivo hace clic en “Ver detalles” para ver las diferencias en las boletas

del Cliente, a continuacion, el portal despliega el detalle de la comparacién de

la boleta

CONTINUE
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TERMINO DE PROMOCION FIJO

h*

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

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

¢A quién se brinda esta atencidon? Titular o tercero usuario del servicio.

¢Aplica Validacion de Identidad? No aplica validacién de identidad.



» Siempre valida la existencia de descuentos vigentes asociados a los

servicios principales del cliente.

e Si el cliente tiene un descuento vigente cargado recientemente,
informa que ya cuenta con un beneficio, indicando fecha de carga,

valor y vigencia.

» Si el cliente no tiene un descuento vigente o el descuento actual esta
proximo a vencer, valida su RUT en la web para verificar si tiene

disponible un nuevo descuento.

e Si el cliente tiene un nuevo descuento disponible y mantiene otro
proximo a vencer, informa que para cargar el nuevo beneficio se

debe eliminar el descuento actual.

GESTION:




EJECUTIVO FRONT



1. Valida el Rut del cliente para verificar si aplica un nuevo descuento,
ingresando sus datos en la web http://172.17.102.159/billshock.



http://172.17.102.159/billshock

clarc™ | .o Billshock

Iniciar sesidn

2 Usaro 7 Por ti, la red fibra
mas moderna

) & FUnt
&= Coniraseiia

[ VALTDA DS TADD NURWD DESOUIDNTO L8 CANCA RASE CLEMNTER -

~a 17 a8

2. Selecciona la opcion “VALIDA ESTADO NUEVO DESCUENTO”



Claro= | v

L4 Consulta eslado de tchet

Burscar paor WValor suacio

3. Ingresa el Rut del cliente y luego pincha el boton “Consultar”



<7 Solicitar descuento a BO

Raratadon [t e | Cliente: 25089234-9
1D vivienda: 609118

) KIS Ot GALSO Usuario de Andes

200289 oy masoen amo x
EJ: JGARCIA

Usuario de Andes del ejecutivo Call Center que confirma la aceptacién.

105 OF casmoN

Confirmo que el cliente acepté el descuento informado.

 solkiar dewvento 8 8O

Cancelat <% Confirmar y enviar a BO

3.1. Cliente con descuento disponible, ofrece al cliente el descuento

informado en la web para que se aplique desde su proxima boleta.
Apodyate del siguiente script:

“Sr(a). XXX, le informo que cuenta con un nuevo descuento de $X mensuales por X
meses disponible para su servicio. ¢Le gustaria que apliquemos este nuevo beneficio
para su préxima boleta?”

a. Si el cliente acepta el descuento, selecciona “Solicitar descuento a BO”,
completar el check de descuento informado y selecciona “Confirmar y enviar
a BO". Informa al cliente que dentro de 48 horas recibira la confirmacion del

descuento cargado via WhatsApp.
Apdyate del siguiente script:

“Sr(a). XXX, su nuevo descuento ha sido registrado. En un plazo de 48 hrs le
confirmardn via WhatsApp a su teléfono mévil registrado.”

b. Si el cliente no acepta el descuento, continua la atencion en el punto 4.



Claro= | Y.vtr e

1 Comulta sstado de ticket ¥

Burar por Walor exatto

I chigrvte / RUT e 12345678 Conmatiar

Bl Dyl P B 1030 5040 T Ers iebuRade &) Dt Wk R, vkl koo

Resultados ==

Rust et Beor ditpondble un descuentn promacional. continuar can & abancitn nosma

3.2. Cliente sin descuento disponible, continda la atencién en el punto 4.



4. Revisa la existencia de un plan mas econdmico para ofrecer al cliente.



4.1. Si existe un plan mas econémico, ofrece al cliente la actualizacion de su

plan a uno mas econémico (Downgrade de plan).

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

b. Si el cliente no acepta, informa que es la alternativa que tenemos

disponible en el momento.
Apdyate con el siguiente script:

“Sr(a). XXX, entiendo su posicion. Esta es la mejor alternativa que puedo ofrecerle en
este momento.”


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

4.2. Si no existe un plan mas econémico, informa al cliente que no existen

alternativas adicionales disponibles.

Apdyate con el siguiente script:

“Sr(a). XXX, en este momento no contamos con un plan mds econémico disponible

para su servicio.”

CONTINUE
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