17 NO VOZ DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS
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ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material.

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.

ANDES - MODIFICACION DE DATOS

ANDES - ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO

INCONVENIENTES CON TELEVISION SMART

ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES NETFLIX

ACTIVACION Y DESACTIVACION CRUNCHYROLL

DESAFIO TERMINADO
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ANDES - MODIFICACION DE DATOS

POLITICAS DE ATENCION

» Revisar que los Datos de Contacto y los Datos Obligatorios (Marcados

con Asterisco) estén correctamente ingresados y actualizados.

o Para Call Center (Voz y No Voz):
Si el cliente necesita realizar modificacion de datos, estos se

clasifican de la siguiente manera:



Datos Criticos: Nombre, Apellido, Correo electrénico.

Datos Menos Criticos: Cuenta Twitter (ID Twitter), Profesién,
Nacionalidad y Fecha de Nacimiento.

En ambos casos, la gestién corresponde exclusivamente al area N1
Comercial.

En cambio, para modificar Tipo de Cliente, Subtipo, Direccién, Tipo
de Documento, Teléfono Principal y Giro, puede realizarlo
directamente el ejecutivo NO, ya que corresponden a datos No
Criticos.

Excepcidn: el area de OTT y Retencién, si se encuentra habilitada
para realizar estas solicitudes directamente.

Si un cliente solicita este cambio, debes: Realizar transferencia

asistida a N1 Comercial, apdyate del procedimiento Protocolo de

transferencia.

En caso para Sucursales, si cliente necesita realizar estas
modificaciones debes informarle a tu Supervisor para que realice
esta gestiéon desde Andes. Una vez realizada, continuar con la

atenciéon normal del cliente.

Para modificar los datos del cliente, debes validar que estas hablando
con el titular. La validacion debes realizarla en el Registro Civil.

Apbyate en la publicacién POLITICA DE VALIDACION DE IDENTIDAD

No todos los datos del cliente se pueden modificar; estos estaran

bloqueados para edicion.

Los botones MOSTRAR MAS/MOSTRAR MENOSpermitiran ver todos

los campos de la ficha del cliente.

La modificacién en la cuenta de facturacion puede ser realizada por

cualquier puesto de trabajo, pero el perfil de facturacién podra ser


https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/721

modificado solamente por usuarios con puesto de Supervisor, jefe y

BackOffice.

e Recuerda que, al realizar una modificacion de datos, debes
considerar el periodo de tasacién segun el Ciclo de Facturacién del

cliente.

GESTIONA: MODIFICACION DE NOMBRE Y APELLIDOS —

La maodificacion de Nombre y apellido es una gestion exclusiva del N1 Comercial.
Siun cliente solicita este cambio, debes:

Realizar  transferencia  asistida  a N Comercial,  apdyate  del
procedimiento Protocolo de transferencia.

En caso para Sucursales, si necesita realizar estas modificaciones debes
informarle a tu Supervisor para que realice esta gestion. Una vez realizada,
continuar con la atencion normal del cliente.

Gestion: Ejecutivo N1 Comercial, debe Validar la identidad del cliente ( Registro
Civil).
Sigue el paso a paso de la modificacion de nombre y apellido.

2.1. Seleccionar el cuadro de NOMBRE o APELLIDOS vy escribir el nuevo dato vy
pincha el botén GUARDAR para finalizar


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

GESTIONA: MODIFICACION DE E-MAIL —

La modificacion de Correo electronico es una gestion exclusiva del N1 Comercial.
Siun cliente solicita este cambio, debes:

Realizar transferencia asistida a N1 Comercial, apdyate del procedimiento
Protocolo de transferencia. A excepcion de area OTT y Retencion, si se

encuentra habilitada para realizar estas solicitudes directamente.

En caso para Sucursales, si necesita realizar estas modificaciones debes
informarle a tu Supervisor para que realice esta gestion. Una vez realizada,
continuar con la atencion normal del cliente.

Gestion: Ejecutivo N1 Comercial, debe Validar la identidad del cliente ( Registro
Civil).
Sigue el paso a paso de la modificacion del correo.

IMPORTANTE: Si el cliente solicita el cambio de su correo electrénico para
el envio de la boleta, debes hacer este mismo procedimiento pero en la
cuenta de FACTURACION.


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

Sigue el paso a paso de la modificacion del correo.
6.1. Posicionarse sobre el campo de E-MAIL y escribir el nuevo correo y Guardar

(el campo ESTADO MAIL quedara PENDIENTE debido a que esta Funcidon aun no
disponible en Andes)
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ANDES - ACTUALIZACION DE PROMOCION FIJO

Gestionar de forma correcta y eficiente las solicitudes de clientes para
actualizar o cambiar su plan.

CONSIDERACIONES TRANSVERSALES




A partir del 06-05-2026, entra en vigencia la politica de validacién para
la venta de servicios Hogar, con el fin de asegurar el cumplimiento de
las politicas comerciales definidas por la compafia.

Por lo anterior, antes de ofrecer o gestionar una venta / actualizacién
de promocion, se debera verificar en ANDES el limite o condiciones

comerciales asignadas al cliente.

Apdyate del siguiente procedimiento: Politica de Limites de Crédito y

Percentiles de Hogar

e S| ANDES muestra el mensaje "NO SE HA PODIDO OBTENER LA
CAPACIDAD DE AGENDAMIENTO, FAVOR REINTENTAR", debes
modificar el inicio mas tardio, para asi poder ver mas dias

disponibles para agendar.

e Para realizar una actualizacién de plan los servicios deben
encontrarse activos y con cuenta al dia (sin boleta vencida) En caso
de que tenga la boleta vencida, indicar que no es posible generar
un cambio de plan y que nos contacte cuando su boleta esté

regularizada.

» Sila actualizacion de promocion es gestionada por la plataforma de

retencidn, esta podra ser ingresada con boleta vencida.

o Se permite realizar actualizacion de promocién sélo una vez por

cada DOM (Ciclo de Facturacion).

e Informa segun el PLAN COMERCIAL los cargos con respecto a la

contratacion. Si el cliente solicita la misma oferta (descuentos) que,

para clientes nuevos, explica que dicha oferta ha sido entregada en


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1468
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1004

la contratacién de los servicios y ofrece la mejor oferta segun tu

canal de atencién.

o Si la actualizacién de promocion incluye un alta de servicio, revisa
las validaciones de venta en_VALIDACIONES Y REVISION DE LA
DEUDA EN LA VENTA.

e Recordar al cliente que pierde promociones de venta y/o

descuentos iniciales si es que modifica la promocién contratada.

o Al realizar un Upgrade de plan considerar que, si tiene el PAC/PAT
con limite, éste puede quedar rechazado en caso de que el valor a

pagar supere dicho limite.

 Sila actualizacion de promocion es un Downgrade de plan, el cobro
del nuevo plan se vera reflejado en la siguiente boleta sin

cobros proporcionales.

En toda actualizacién de promocién asociada a planes solo TV, solo
Telefonia o duo pack TV + Telefonia, ya sea que el cliente mantenga o
quede con alguno de estos empaquetamientos, verifica si el sistema
generd automaticamente un cargo de $50.000. Si el cargo fue generado,
eliminalo antes de finalizar la actualizacién, evitando que este sea

facturado en la proxima boleta del cliente.

Para identificar este cargo y gestionar su eliminacién en el cambio de

plan, apdyate con el Paso a Paso Actualizacién de Promocidn Fijo.

CALL CENTER VOZ Y NO VOZ


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1215
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1429

1.Indagar solicitud de cliente, consulta el plan al cual se desea cambiar,
asesorando segun las necesidades del cliente.

2. Confirmar titularidad, valida que la persona que solicita el cambio sea el
titular de la cuenta.

3.Validacién Comercial, confirmar en Andes que los servicios se encuentren
activos y sin deuda vencida.

4. Gestionar segun solicitud:

4.1 Cambio de plan implica aumentar el valor del plan (UPSELLING)

Revisa el Plan Comercial vigente, asesorar al cliente y realizar la actualizacion de
promocion. Apdyate en la publicacion Paso a Paso Actualizacién de Promocion
Fijo. Entréga el detalle de lo realizado en la cuenta del cliente, apdyate con la
publicacion PROTOCOLO DE CIERRE CAMBIO DE PLAN

4.2 Cambio de plan implica eliminar un servicio principal (Desconexién)
Transfiere a retencion segun la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA
HOGAR

4.3 Cambio de plan implica disminuir valor del plan manteniendo servicios
principales (DOWNSELLING)

a) Revisa en productos instalados si tiene activos SVA y/o Canales Premium.
b) Si tiene SVA y/o Canales Premium activos, recomienda al cliente que puede
disminuir el valor mensual de su plan eliminando adicionales que tenga activos.

o Cliente acepta eliminar adicionales: elimina el o los SVA de su cuenta y
después elimina Canales Premium. Apodyate en la publicacion PASO A PASO
BAJA DE SERVICIOS - MODULAR

o Cliente no acepta o no tiene SVA y/o Canales premium: continua con el
paso 5.

5. Confirmar existencia de plan mas econdémico, revisa de acuerdo al plan
comercial vigente si existe alternativa de plan mas econdémico de lo que ya tiene


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1469
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1436

contratado el cliente.

5.1 Si no existe plan mas econémico, informa al cliente que no existe
alternativa de plan mas economico de lo que ya tiene contratado. Apdyate con el
siguiente script:

"Sr(a). [Nombre], revisé las alternativas comerciales disponibles para su servicio y
actualmente usted ya cuenta con el plan mds econémico que tenemos disponible.
Esto significa que, por el momento, no existen planes de menor valor que nos
permitan reducir ain mds su mensualidad manteniendo los servicios que hoy
disfruta.”

5.2 Si existe plan mas econémico, continua con el paso 6

6. Validar descuento vigente, revisa en productos instalados si el cliente
mantiene descuentos vigentes asociados a su plan actual. Considera que estos
descuentos podrian hacer mas conveniente mantener el plan vigente, aun cuando
existan alternativas comerciales de menor valor.

6.1 Cliente sin descuento vigente, transfiere de forma asistida a la plataforma
de N1 Comercial. Apdyate en la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA
HOGAR

6.2 Cliente con descuento vigente, informa al cliente el valor del descuento,
vigencia y lo que paga actualmente aplicado ese descuento. Apodyate con el
siguiente script:

"Sr(a). [Nombre], revisando su cuenta, veo que actualmente cuenta con un
descuento de $[Monto Descuento] vigente por [Vigencia] meses, lo que permite que
hoy su plan tenga un valor final de $[Valor Final Actual]. Este beneficio estd
asociado a su plan actual y, en caso de realizar el cambio solicitado, el descuento
se perderd automdticamente. Por ello, aunque el nuevo plan tenga un valor
comercial menor, el valor que hoy paga gracias a su descuento podria ser igual o
incluso mds conveniente."

e Si luego de informar las condiciones el cliente acepta mantener su plan
actual, refuerza el monto y duracién del descuento.

e Siluego de informar las condiciones el cliente aun asi desea disminuir el
valor de su plan, transfiere de forma asistida a la plataforma de N1


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

Comercial. Apdyate en la publicacion PROTOCOLO DE TRANSFERENCIA
HOGAR

IMPORTANTE

1. CREAR PEDIDO ACTUALIZACION DE PROMOCION:

1.1. En la Seccion de PRODUCTOS INSTALADOS de la cuenta de servicio,
posicionate en la promocion a cambiar.

Validar a qué tipo de red corresponde la promocion contratada por cliente (si
termina en “F" es FTTH, si no termina en “F’ corresponde a HFQ).

ADEMAS, PUEDES REVISAR EN PRODUCTOS INSTALADOS SI EL CLIENTE
FUE MIGRADO, ASi PUEDES ELEGIR CON CERTEZA EL PLAN QUE LE
CORRESPONDE.

1.2. Luego haz Clic en ACTUALIZACION DE PROMOCION.

1.3. Selecciona el nuevo plan acordado con el cliente. Procura elegir el plan
correcto.


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

Recuerda, si el cliente tiene contratada una promociéon HFC, debes seleccionar
catdlogo disponible para esta red. Si cliente tiene promocién FTTH, debes
seleccionar catalogo finalizado en “F".

Si el catalogo aparece en blanco, es necesario ingresar una Solicitud de Servicio
de Validacion de factibilidad.

Haz clic en Ingreso de Venta Nueva y Portabilidad Hogar HFC y Escalamiento
Factibilidad Teécnica, Domicilio Principal o Interior GDC para revisar la
publicacion. NO se debe ingresar ticket por este motivo.

Si al realizar la actualizacion, eliges la misma promocion, se mostrara un
mensaje de Alerta:

2. PERSONALIZAR EL PEDIDO:

2.1.Ingresa a botén EDITAR PROMOCION

2.2. Presionar el boton “Verificar” (1) y luego el boton “Terminado” (2).
3. Ingreso de Peticion varia:

- Aplica para los casos en donde el pedido no conlleve una visita técnica
automatica y se realice:

Upgrade/Downgrade o venta de Banda Ancha existiendo previamente

telefonia
+ Upgrade/Downgrade o venta de telefonia existiendo previamente banda
ancha

Ten en claro en qué casos corresponde el ingreso:

Apli
piica Qué debes Cliente no

informar? acepta

peticién
varia?




El equipo telefénico

Si

expresamente
el cliente
indica que no

no esta incluido en el sabe come
) hacerlo/ no
plan de telefonia
puede
CLIENTE CON ingresar la
INTERNET PETICION
CONTRATA NG VARIA
TELEFONIA
Para que el servicio
funcione
correctamente debe
conectar equipo
telefonico al puerto
L1 del modem
(imagen 1)
CLIENTE CON informar el
TELEFONIA S agendamiento segin
CONTRATA sistema y acuerdo
INTERNET con el cliente
En caso de no generar la peticion varia, se finalizara el pedido

automaticamente.

Revisa el ingreso en PETICION VARIA

3.1. Completar la casilla COMENTARIOS con una observacion de
actualizacion de promocion realizada.

la

3.2. Presionar el botén VERIFICAR para comprobar que comercialmente no
hay errores en la transaccion realizada.



3.3. Confirmar con cliente la fecha de actualizacion en el campo DESDE
CUANDO, es aconsejable que sea fijada para el ultimo dia del CICLO DE
FACTURACION vy asi evitar cobros proporcionales. Luego presionar
TERMINADO.

Es muy IMPORTANTE modificar solo la fecha y NO la hora de este campo.
4. Verificar TSQ:

4.1. revisar la publicacion VERIFICAR TSQ

5. GENERAR DOCUMENTO:

5.1. Una vez aprobado el TSQ, deber generar Documento GENERAR
CONTRATO

6. ENVIAR PEDIDO:
6.1. Presionar el boton ENVIAR, para enviar el pedido.

6.2. Una vez enviado el pedido y SOLO para los casos que NO se ingresé
PETICION VARIA, automdticamente se despliega el calendario de
agendamiento, en el cual debe indicarse el dia y bloque horario acordado con
el cliente. Luego ACEPTAR y GUARDAR.

6.3. Una vez ingresado el agendamiento se puede verificar en la seccion
"Actividades” del pedido, la actividad especifica del agendamiento para que un
técnico vaya al domicilio del cliente.

La Actualizacion de Promocion que conlleva visita técnica, quedara en estado
ABIERTA hasta que se realice la visita y entonces cambie el estado a
COMPLETADA.

Es importante indicar al cliente que la cuenta debe mantenerse al dia para que
la visita y el cambio se lleven a cabo, ya que, si la cuenta cae en cobranza antes
de la visita, ésta sera anulada.



IMPORTANTE

5. CREAR PEDIDO ACTUALIZACION DE PROMOCION:

51. En la Seccion de PRODUCTOS INSTALADOS de la cuenta de servicio,
posicionate en la promocion a cambiar.

Validar a qué tipo de red corresponde la promocion contratada por cliente (si

termina en “F" es FTTH, si no termina en “F’ corresponde a HFQ).

ADEMAS, PUEDES REVISAR EN PRODUCTOS INSTALADOS SI EL CLIENTE FUE
MIGRADO, ASi PUEDES ELEGIR CON CERTEZA EL PLAN QUE LE
CORRESPONDE.

5.2. Luego haz Clic en ACTUALIZACION DE PROMOCION.

5.3. Selecciona el nuevo plan acordado con el cliente.

Recuerda, si el cliente tiene contratada una promocion HFC, debes seleccionar
catalogo disponible para esta red. Si cliente tiene promocion FTTH, debes



seleccionar catalogo finalizado en “F".

Si el catalogo aparece en blanco, es necesario ingresar una Solicitud de Servicio de
Validacion de factibilidad.

Haz clic en Ingreso de Venta Nueva y Portabilidad Hogar HFC y Escalamiento
Factibilidad Técnica, Domicilio Principal o Interior GDC para revisar la publicacion.
NO se debe ingresar ticket por este motivo.

5.4. Modificar el TIPO PORTADO segun el origen del numero.

6. PORTABILIDAD:

Para ingresar la portabilidad, revisa COMO INGRESAR UNA PORTABILIDAD
FIJA

7. PERSONALIZAR PEDIDO:
7.1. Ingresa al botén EDITAR PROMOCION

7.2. Presionar el boton “Verificar” (1) y luego el boton “Terminado” (2).

8. INGRESO DE PETICION VARIA:

Ten en claro en qué casos corresponde el ingreso:

;Apli
eApiica ¢Qué debes

informar?

peticién
varia?

Cliente no acepta

CLIENTE CON NO Si expresamente el
INTERNET . . cliente indica que
El equipo telefdnico )
CONTRATA L . no sabe  como
. no esta incluido en el
TELEFONIA hacerlo/ no puede

plan de telefonia , ,
ingresar la PETICION

VARIA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/141

Para que el servicio

funcione
correctamente debe
conectar equipo

telefonico al puerto
L1 del modem

(imagen 1)

CLIENTE CON informar el
TELEFONIA . agendamiento segun
CONTRATA sistema 'y acuerdo
INTERNET con el cliente

Revisa PETICION VARIA 7.3. Completar la casilla COMENTARIOS con una
observacion de la actualizacion de promocion realizada.

7.4. Confirmar con cliente la fecha de actualizacion en el campo DESDE CUANDO,
es aconsejable que sea fijada para el Ultimo dia del CICLO DE FACTURACION vy asf
evitar cobros proporcionales. Luego presionar TERMINADO.

Es muy IMPORTANTE modificar sélo la fecha y NO la hora de este campo.

7.5. Pinchar el boton VERIFICAR para asegurar que todo lo ingresado,
comercialmente esté correcto.

8. Verificar TSQ
Revisar la publicacion VERIFICAR TSQ

9. GENERAR CONTRATO 9.1. Una vez aprobado el TSQ, deber generar
Documento, GENERAR CONTRATO

10. ENVIAR PEDIDO

10.1. Una vez enviado el pedido y SOLO para los casos que NO se ingresd
PETICION VARIA, automaticamente se despliega el calendario de agendamiento, en



el cual debe indicarse el dia y bloque horario acordado con el cliente. Luego
ACEPTAR y GUARDAR.

10.2. Una vez ingresado el agendamiento se puede verificar en la seccion
“Actividades” del pedido, la actividad especifica del agendamiento para que un
técnico vaya al domicilio del cliente
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INCONVENIENTES CON TELEVISION SMART

PROCEDIMIENTO

Este procedimiento aplica para resolver inconvenientes tanto de Dbox Smart/Box TV y

HDMI STICK

Consulta al cliente cual es el inconveniente puntual. Elige uno de los botones publicados en

Clave para continuar tu atencion:



CONTROL REMOTO

CARACTERISTICAS DEL CONTROL REMOTO

IMPORTANTE

Ante consultas por Inconvenientes en Control Remoto, al finalizar la atencion,
siempre debes informar al cliente que recibird un video tutorial via WhatsApp
sobre este tema. Para que el cliente reciba correctamente el mensaje con el
tutorial, debes completar el siguiente Formulario. IMPORTANTE: Si el tutorial ya
fue enviado previamente durante la atencion, no lo debes reenviar al finalizar. Esto
aplica a Call Center Voz

El control remoto, modelo CREEK, funciona mediante infrarrojo y bluetooth.
Requiere 2 Baterias AAA (preferiblemente alcalinas).

Microfono incorporado

Al ver la imagen del control, aclaramos que:

Los botones marcados en rojo funcionan unicamente mediante infrarrojo y
permiten controlar funciones del televisor Unicamente.

El botén de Power, marcado en rojo y azul permite controlar el apagado y
encendido del DBox Smarty el TV del cliente

Cuando realizamos el proceso de configuracion del control, si el control no
logra comunicarse con el televisor, esto debido a que el televisor no esta en la
base de codigos debemos de:

Indicarle al cliente que su televisor no es compatible con el control, por tanto,
debe de utilizar el control del TV para apagar y encender el TV, asi como para
subiry bajar el volumen.


http://https//docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSecMK2cK3H2piS_Ke8WAjMuS4ceX5eFYA1F5gVVGzMFevdEew/formResponse

CONTROL REMOTO

Se enciende luz roja/No enciende ninguna luz —

Indicador de que las pilas estan descargadas o no tienen suficiente carga para el funcionamiento
Optimo. Recomienda al cliente hacer un cambio de pilas.

Informa al cliente que cuando las baterias (Pilas) del control remoto alcance un 20% o menos de carga,
aparecera un mensaje indicando bateria baja, este mensaje se mostrara cuando:

e Se encienda el dBox Smart
e (Cada 3 horas.
o El mensaje que aparecera un mensaje
o El Cliente debe ACEPTAR para que desaparezca el mensaje.

o Siel Cliente cambia las pilas (baterfas) por unas nuevas, el mensaje desaparecera
permanentemente hasta que vuelvan tener un 20% o menos de carga.



Advertencia: bateria baja

La bateria de su control remoto TiVo esta baja, debera reemplazar las
baterias pronto.

Enciende luz led amarilla/anaranjada

PASO 1 PASO 2 PASO 3Y 4 PASO 5

Realiza el pareo del control con TV de este procedimiento.
Si el cliente no tiene sefal de TV, debes continuar segun el procedimiento SIN
SENAL de este procedimiento.

Si el cliente tiene sefial de TV pero no puede controlar el volumen, guia al cliente
con los siguientes pasos:

a. Presionar durante 5 segundos el boton HOME+ TIVO. La luz led quedard
encendida en color rojo




PASO 1 PASO 2 PASO 3Y 4 PASO 5

b. Presionar 3 veces el botén bajar volumen; luego presionar el botén TIVO. Este comando hara que
la luz del control parpadee 3 veces y luego se apague.

PASO 1 PASO 2 PASO 3Y4 PASO 5

c. Indica al cliente presionar cualquier tecla EXCEPTO el de encendido
d. La pantalla mostrara esta imagen

e Sjel cliente tiene el decodificador modelo FUSE, solicita presionar el botdn lateral para llegar a la
misma pantalla



Enlaza tu control remoto

ones € 8

Pair your remote

PASO 1 PASO 2 PASO 3Y 4

e. Solicitar al cliente probar los comandos del volumen. Si estos no cambian el volumen de la
television, indica los siguientes pasos:



W TV

frtergioner T amiter ln

Fresawu B sncds dapsodiven

irdic o Eowilimaiat com ior pundn Wolcilados m

PASO 1 PASO 2 PASO 3Y 4 PASO 5

f. Si aun asi, no se cambia el volumen de tv, informa al cliente que su televisor no es
compatible con el control remoto, por lo que debe ocupar tanto el control del decodificador
como el de la television.
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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

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. Continuta la revisién



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/
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En las SIX (trabajos programados) se indica si tienen pérdida
(de servicio) o degradacion :

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.


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

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

- Indica el paso a paso de Recuperacion de contrasefia segin 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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ACTIVACION Y DESACTIVACION CRUNCHYROLL

Resolver inconvenientes técnicos con respecto a la descarga, activacion,

reproduccion y uso de la aplicacion CRUNCHYROLL.

COMO ACTIVAR CRUNCHYROLL



EL ORDEN DE ACTIVACION ES

Activacion en la WEB Activacion en Dbox Activacion en celular o
de Claro/VTR Smart / Smart TV tablet

ACTIVACION CRUNCHYROLL SIN CUENTA PREVIA ACTIVACION CON CUENTA PREVIA

Aplica para clientes que nunca han tenido una cuenta con Crunchyroll

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 las imagenes de apoyo de activacion para clientes Claro | VTR aqui

ACTIVACION CRUNCHYROLL SIN CUENTA PREVIA ACTIVACION CON CUENTA PREVIA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1113

Aplica a clientes que en algin momento tuvieron cuenta Crunchyroll que ya no
esta vigente o que tiene una cuenta vigente contratada con Crunchyroll 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 Sivya tiene activa una suscripcion Premium de Crunchyroll, debera cancelarla y
esperar a que finalice su vigencia antes de activar el beneficio Claro VTR. SI NO
ESPERA FINALIZAR LA VIGENCIA MANTENDRA EL COBRO DE SU
SUSCRIPCION Y DEL BENEFICIO.

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).

SOLUCION INCONVENIENTE FIjJO



EJECUTIVO 1° LINEA



REVISA EL ESTADO DEL SERVICIO

Revisa que la cuenta del servicio esté activa. Si el cliente tiene otra direccion
con servicios hogar y estos estan suspendidos por no pago, la aplicacion no

estara disponible hasta que la cuenta esté al dia.



REVISAR SI LA APLICACION APARECE CONTRATADA

Verifica en Andes si la aplicacion aparece contratada mediante la modalidad a

la carta.

Si no incluye, informa al cliente que puede contratar la aplicacion.



DESCARTAR QUE EXISTA UN MASIVO EN EL SECTOR.
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En las SIX (trabajos programados) se indica si tienen pérdida
(de servicio) o degradacion ;

Ingresa a BEC para verificar si el servicio del cliente esta asociado a una falla

masiva. Podras ver el numero de FEN y la hora probable de solucion:

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

-> |ndica trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo para

Informar al cliente el inconveniente en el sector y posible horario de solucién

ROJO -> Indica falla masiva o trabajo programado. Haz clic sobre el semaforo

para revisar el horario de solucidon. Si no aparece informacion a la solucion,

revisa en la pagina que corresponda a la marca del servicio:

VTR: https://vtr.com/seguimiento



https://vtr.com/seguimiento

CLARO: https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/



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

VERIFICA EL ACCESO A SUCURSAL VIRTUAL

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 segun el PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA

No tengo credenciales/ Olvidé contraseia:

- Indica el paso a paso de Recuperacion de contrasefia segun la publicacién
SUCURSAL VIRTUAL para recuperar la contrasena.

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 segun el PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA

IMPORTANTE: Si la recuperacion de contrasefia de sucursal virtual requiere
hacer un cambio de correo electrénico, debes transferir al cliente a la
Plataforma de Streaming, siempre y cuando sea el titular de la cuenta. Si no es
el titular, indica que por resguardo de sus datos personales debe contactarnos
el titular de los servicios para hacer la modificacién.



SOLUCION INCONVENIENTES MOVIL

EJECUTIVO 1° LINEA
PASO 1: REVISA EL ESTADO DEL SERVICIO

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 APLICACION APARECE CONTRATADA

Verifica en One si la aplicacion aparece contratada mediante la modalidad a la

carta
Si noincluye, informa al cliente que puede contratar la aplicacién.
PASO 3: VERIFICA EL ACCESO 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 segiun el PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA

No tengo credenciales/ Olvidé contraseia:

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

SUCURSAL VIRTUAL VTR SUCURSAL VIRTUAL CLARO



https://sucursalvirtual.clarochile.cl/sucursal
https://accounts.vtr.com/authenticationendpoint/login.do?auth0Client=eyJuYW1lIjoiYXV0aDAtc3BhLWpzIiwidmVyc2lvbiI6IjEuMTUuMCJ9&client_id=vF_ROV4XBFQdA7c6jD8RPRRenNsa&code_challenge=EionGD7ofmDwzqS73FK8E4oJJwQAYWJjPQ0KJiZPYQM&code_challenge_method=S256&commonAuthCallerPath=%2Foauth2%2Fauthorize&forceAuth=false&issuer=https%3A%2F%2Faccounts.vtr.com%2Foauth2%2Ftoken&nonce=QS5GN1F3REtDNWlicDBDS1prTGZGZWR6b1E2Vm5HYTVpTEo5MmRxLjJwLg%3D%3D&passiveAuth=false&redirect_uri=https%3A%2F%2Fwww.vtr.com%2F_callbk&response_mode=query&response_type=code&scope=openid+profile+email&state=OVFybWRWakdzOGpMUjZ6RHRIZFNRYm00R3k2VkVWVn52dXItN21qampQOQ%3D%3D&tenantDomain=carbon.super&sessionDataKey=34dcfc73-9208-418c-adf7-fa639869b257&relyingParty=vF_ROV4XBFQdA7c6jD8RPRRenNsa&type=oidc&sp=VTR-CM-PKCE&isSaaSApp=false&authenticators=VTRCustomBasicAuthenticator%3ALOCAL
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1057
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/411

Si no puede ingresar a Sucursal virtual porque se debe modificar el correo
electrénico, deberas transferirlo a la Plataforma Streaming para modificar el

correo

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 segun el PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA

PLATAFORMA STREAMING

IMPORTANTE:

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

reproduccion de la aplicacién o es sobre la activacion.

INCONVENIENTES DE ACTIVACION

PROVEEDOR PARA

ACTIVAR- LA
NO RECUERDA a a 2
NO PUEDE ACTIVAR SESION SE CIERRA APLICACION SOLO

CONTRASENA ;
DA OPCION DE

SUSCRIPCION DE


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

1. Validar si tuvo, tiene o nunca tenido cuenta Crunchyroll.
a. Tuvo cuenta, pero ya no esta activa

1. Indica el paso a paso para la activacion de Crunchyroll con cuenta previa de esta
publicacion

2. Silogra ingresar, registra y finaliza la atencion

3. Si no logra ingresar, solicita al cliente que entre a su navegador en modo
incognito. Para esto, consulta cual es el icono que usa para entrar a internet:

Revisa el paso a paso de los navegadores, en la siguiente publicaciéon aqui

4. Una vez en el modo incognito, vuelve a solicitar la activacion con cuenta previa,
de esta publicacion

5. Si'logra ingresar, registra y finaliza la atencion

6. Si no logra ingresar, guiar al cliente para eliminar las cookies, segin el
navegador que usa:

Revisa el paso a paso de los navegadores, en la siguiente publicacién aqui

7. Una vez eliminadas las cookies, solicita al cliente hacer el proceso con cuenta
previa de esta publicacion
8. Si'logra ingresar, registra y finaliza la atencion
Si no logra ingresar informa que su caso sera transferido al equipo especialista.
Transfiere la llamada a la plataforma N1, segin 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 y crear una nueva cuenta para
ingresar.

- Eliminar la suscripcion con su proveedor. Una vez eliminada, activar
Crunchyroll desde la web de Claro o VIR (segun corresponda) con las mismas
credenciales que antes usaba. El cliente mantendra el historial de reproduccion y
perfiles, siempre y cuando mantenga el mismo plan de suscripcion.

c. Nunca ha tenido cuenta

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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1113
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1113
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030

2. Silogra ingresar, registra y finaliza la atencion

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.

PROVEEDOR PARA

ACTIVAR- LA
NO RECUERDA

NO PUEDE ACTIVAR - SESION SE CIERRA APLICACION SOLO
CONTRASENA L
DA OPCION DE

SUSCRIPCION DE

1. En la pantalla de inicio de sesion, seleccionar OLVIDASTE TU CONTRASENA
2. Ingresar el correo de la cuenta y seleccionar ENVIAR

3. Abrir el correo electronico de remitente y hacer clic en link que viene en el
correo

4. Crear la nueva contrasefa y confirmarla.

5. Si el cliente aun no ha recibido el correo, indicar revisar las carpetas de spam,
correo no deseado o promociones, asegurar haber introducido la direccion de
correo electronico correcta e intentarlo de nuevo y esperar unos minutos

6. Si aun asi no se puede reestablecer, indicar al cliente el paso descrito en el link
https://help.crunchyroll.com/hc/es/articles/18504452471828-No-estoy-
recibiendo-el-correo-con-el-enlace-de-restablecimiento-de-
contrase%C3%B1a



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1030
https://help.crunchyroll.com/hc/es/articles/18504452471828-No-estoy-recibiendo-el-correo-con-el-enlace-de-restablecimiento-de-contrase%C3%B1a

Paso 2

Paso 4

& Reset Password

PROVEEDOR PARA

ACTIVAR- LA
NO RECUERDA a a
NO PUEDE ACTIVAR . APLICACION SOLO
CONTRASENA a
DA OPCION DE

SUSCRIPCION DE

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 Crunchyroll.

e Lograingresar: Finaliza y registra tu atencion

e No logra ingresar: solicitar cerrar la sesion de Crunchyroll en el dispositivo que
presenta inconvenientes y luego, volver a iniciar sesion.

e Lograingresar: Finaliza y registra tu atencion

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

Transfiere al N1 Tecnico segun la publicacion PROTOCOLO TRANSFERENCIA.

NO RECUERDA -
NO PUEDE ACTIVAR . SESION SE CIERRA
CONTRASENA



a. Indica al cliente cerrar la sesion en todos los dispositivos donde usa Crunchyroll.
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 publicacion PROTOCOLO TRANSFERENCIA.

PROBLEMAS CON LA REPRODUCCION

CARGANDO, PERO

CONTENIDO NO SE DESCONOCE SE HA ALCANZADO
CARGANDO, PERO PERFILES O EL LIMITE DE
REPRODUCE/ =
NO SE REPRODUCE REPRODUCCION TRANSMISIONES

REPRODUCCION
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
Solo 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 VIR



d. Seleccionar Iniciar sesion
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 segin 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 compafiia proveedora de servicio movil

CARGANDO, PERO

CONTENIDO NO SE DESCONOCE SE HA ALCANZADO
CARGANDO, PERO PERFILES O EL LIMITE DE
REPRODUCE/ a
NO SE REPRODUCE REPRODUCCION TRANSMISIONES

REPRODUCCION

N N L

Informa al cliente que sera transferido a un ejecutivo especialista.
Transfiere al N1 Técnico segun la publicacion PROTOCOLO TRANSFERENCIA.

CARGANDO, PERO

CONTENIDO NO SE DESCONOCE SE HA ALCANZADO
CARGANDO, PERO PERFILES O EL LIMITE DE
REPRODUCE/ .
NO SE REPRODUCE REPRODUCCION TRANSMISIONES

REPRODUCCION

1. Revisar dispositivos conectados.



2. Cerrar sesion en todos los dispositivos.

3. Cambiar la contrasefa de la cuenta.

Informa al cliente que debera volver a iniciar sesion con la nueva contrasefia en
los dispositivos que quiera usar.

4. Eliminar el perfil desconocido.

CARGANDO, PERO

CONTENIDO NO SE DESCONOCE SE HA ALCANZADO
CARGANDO, PERO PERFILES O EL LIMITE DE
REPRODUCE/ a
NO SE REPRODUCE REPRODUCCION TRANSMISIONES

REPRODUCCION

IRl E AT AR -

a. Valida con el cliente cual es tipo de suscripcion que tiene:
e Suscripcion FAN: Informar que su plan tiene una pantalla para transmision.

e Suscripcion MEGA FAN: Informa al cliente que el mensaje se genera porque
hay 4 dispositivos ya reproduciendo contenido.

CARGANDO, PERO

CONTENIDO NO SE DESCONOCE SE HA ALCANZADO
CARGANDO, PERO PERFILES O EL LIMITE DE
REPRODUCE/ 2
NO SE REPRODUCE REPRODUCCION TRANSMISIONES

REPRODUCCION
a. Realizar el procedimiento Inconvenientes internet HFC- FTTH.
b. Si el inconveniente no se resuelve, ingresa un ticket a mesa de ayuda:
Sininguno de los pasos anteriores funciona, ingresa un ticket a mesa de ayuda:

Cliente VTR:

Tipo de registro: Aplicacion corporativa
Seleccione aplicaciéon: STREAMING OTT
Categoria: Crunchyroll

Tipo de solicitud: Elegir la opcion entre:



e Problema de acceso.

e Reproducir contenido.

PLATAFORMA N1

PLATAFORMA N1

a. Realizar el procedimiento Inconvenientes internet HFC- FTTH.
b. Si el inconveniente no se resuelve, ingresa un ticket a mesa de ayuda:
Si ninguno de los pasos anteriores funciona, ingresa un ticket a mesa de ayuda:

Cliente VTR:

Tipo de registro: Aplicacion corporativa
Seleccione aplicaciéon: STREAMING OTT
Categoria: Crunchyroll

Tipo de solicitud: Elegir la opcion entre:

e Problema de acceso.

e Reproducir contenido.
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DESAFiO TERMINADO

DESAFIO N.° 17 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N°
17!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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



