DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°22 -
CONTACT CENTER VOZ FIJO CLAROVTR

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 edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es
importante que siempre revises CLAVE.
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PLANES HOGAR CON YOUTUBE/NETFLIX

» Top 10 Travel
Destinations in 2025

ADay in the Life of a
Remote Worker

Beginner's Guide to
Hiking
P Pl o) 21771228 "

Exploring the Swiss Alps | Travel Viog

CARACTERISTICAS YOUTUBE PREMIUM

IMPORTANTE

YouTube Premium entrega una experiencia sin anuncios en todo YouTube
y YouTube Kids. La suscripcion a Premium incluye YouTube Music
Premium, donde se puede escuchar mas de 100 millones de canciones sin
anuncios. Ademas, con Premium se pueden descargar videos para verlos
sin conexidon y reproducir contenido en segundo planomientras se
usan otras aplicaciones o se tiene la pantalla bloqueada.



CONSIDERACIONES IMPORTANTES:
 El beneficio de YouTube Premium aplica Unicamente dentro de Chile.

e El plan de YouTube Premium es individual y puede ser utilizado por 1
solo usuario y 1 pantalla a la vez.

e La cuenta es 1 por RUT, aunque el cliente tenga activo dos o mas planes
con YouTube Premium.

« El email para activar YouTube Premium debe ser Gmail.

« COMO SE VISUALIZA EL COBRO DE YOUTUBE EN LA BOLETA: A diferencia de
Netflix, la App de YouTube Premium no figura desglosada en el
detalle de la boleta si no que viene asociado al nombre del plan
contratado por el cliente.

YouTube
Premium

GESTION CAMBIO DE PLAN A PLANES YOUTUBE/NETFLIX




CONSIDERACIONES IMPORTANTES GESTION EJECUTIVO PRIMERA LiNEA

- El cambio de plan puede ser realizado solo por el titular del servicio.

- Las solicitudes de cambio de plan deben ser ingresadas en la Landing
disponible para esta gestion, ya que entregaran ofertas personalizadas para
el cliente.

- La oferta para cambio de plan, aplica sélo un Rut, independiente de la
cantidad de viviendas o planes contratados.

- En caso que el cliente no tenga oferta disponible, es posible ofrecer los
nuevos planes a valor normal (sin descuento) y esa atencion se debe realizar
segun el procedimiento actual de Actualizacién de Promocién

- Informa siempre al cliente las caracteristicas de las App YouTube Premium
y/0 Netflix segun corresponda.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1268
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CONSIDERACIONES IMPORTANTES GESTION EJECUTIVO PRIMERA LiNEA

1. Ingresa a Landing de cambio de plan, ingresa el Rut del cliente y luego
clic en “Continuar”

2. Solicita el N° de documento/Serie y luego presiona Ver mi Oferta.

2.1. Si la validacién del Rut y numero de documento/serie del cliente
es correcta, continla con el paso “Revision de Ofertas”.

2.2. Si la validacién del Rut y numero de documento/serie del cliente
es incorrecta o el cliente no tiene su carnet de identidad a mano,
continda con el paso N°3.


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

3. Realiza la validacion por medio de un Token (codigo que llega al correo o
teléfono del cliente), para esto realiza los siguientes pasos: Selecciona la
opcion “No tengo mi numero de serie a mano”

3.1. Informa al cliente que recibird un codigo de verificacion de identidad y
valida con el cliente si el codigo lo desea recibir por correo electrénico o
SMS a su numero telefénico de contacto.

3.2. Solicita al cliente el codigo de verificacion que le llegara a su correo 0 SMS
dependiendo de la opcion seleccionada.

3.3. Ingresa el codigo de verificacion en la Landing y pincha “Continuar”.

3.3.1. Si la validacidn es correcta, la Landing de cambio de plan mostrara la
oferta disponible para el cliente ingresado. Continua con el acordedn
“Revisar Oferta”

3.3.2. Si la validacién es incorrecta, confirma que el codigo ingresado sea
el indicado por el cliente. Si una vez confirmado el cddigo continla
apareciendo el mensaje que no es valido, puedes reenviar el codigo
nuevamente y repetir la operacion.

Si después de 3 intentos la verificacion de identidad no es exitosa, se debe
informar al cliente que no es posible procesar la solicitud por este canal.
Apodyate con el siguiente script:

Sr(a) XXX, por temas de seguridad y dado que no hemos podido validar la
identidad por N° de documento/serie ni a través del cédigo de verificacion,
lamentablemente no podremos procesar su solicitud de cambio de plan por este
canal, lo invitamos a acercarse a nuestras tiendas.

3.3.3. Si el cédigo expird, recuérdale al cliente que el codigo tiene una
vigencia de 1 minuto. Selecciona “Reenviar c6digo” para repetir la
operacion.



Personas Negocios Empresas EjPagos ~ MasdeClaro ~ @ Chile ~

Clarc.)i Servicios - Tienda - Claro Club Ayuda Hablando Claro 5]

Cambiate a un plan con mas entretencion

Ingresa tus datos y descubre las alternativas que
tenemos para ti.

RUT del titular del servicio*

D Contratar

CONTINUAR
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OTT A LA CARTA NO RECONOCIDA




Establecer la gestion que debe realizar el ejecutivo cuando un cliente
manifieste no reconocer la contratacion o el cobro de las OTT's de
Netflix, Crunchyroll o Disney a la carta, considerando las validaciones
definidas para esta casuistica.

OBJETIVO GESTION

Paso 1: Identificar el motivo de contacto

Si el cliente indica directamente que no reconoce la contratacion de
NETFLIX, DISNEY+ O CRUNCHYROLL, o consulta por un cobro y al
explicarle qué corresponde manifiesta que no reconoce haber contratado el
servicio, revisa los antecedentes de la OTT en sistema.

Paso 2: Valida los antecedentes en sistema

Confirma que la fecha de contratacion de la OTT se encuentre entre el
30/07/2026 y el 17/09/2026, ambas fechas inclusive, y que el campo Cédigo
de Vendedor se encuentre vacio. Para ello identifica en Andes el pedido de
modificacion y valida los datos.

Paso 3: Valida los antecedentes en sistema

Confirma que la fecha de contratacion de la OTT se encuentre entre el
30/07/2026 y el 17/09/2026, ambas fechas inclusive, y que el campo Cédigo
de Vendedor se encuentre vacio. Para ello identifica en Andes el pedido de
modificacion y valida los datos.

Paso 4: Elimina la OTT



Elimina la OTT a la Carta que el cliente manifiesta no reconocer registrando el
#NO_RECONOCE_OTT como comentario en el pedido de modificacion. Para
realizar la eliminacion, apdyate en el procedimiento OTT a la Carta - seccion
Eliminacion de OTT.

Paso 5: Ajusta el cobro

Ajusta en la boleta actual el monto facturado correspondiente a la OTT que el
cliente manifiesta no reconocer, registrando #NO_RECONOCE_OTT en el
comentario del ajuste. Si el monto a descontar supera el maximo permitido,
ingresa el ajuste para que la actividad llegue a tu supervisor y este apruebe el
ajuste. Si el monto supera lo permitido para ajustar por tu supervisor, indicar
al cliente que en un plazo de 48 horas habiles vera reflejado el descuento y
el nuevo monto a pagar.

Apodyate con el siguiente script:

“Sr(a) XXXX, ya gestioné el descuento del monto cobrado por este concepto. Este
proceso puede tardar hasta 48 horas habiles en verse reflejado el nuevo monto a
pagar.”

Para los casos en que la boleta esté préoxima a vencer, realiza la
inhibicion del flujo de cobranza para evitar la suspension de los
servicios en el plazo que se esté regularizando el monto.

Para realizar el ajuste, apdyate en el procedimiento Paso a Paso Ajuste -
Modular.

Para realizar la inhibicion en los casos que corresponda, apdyate en el
procedimiento Cobranza - seccién Inhibicién del flujo de cobranza

Paso 6: Informa al cliente

Informa al cliente que el servicio fue eliminado y el monto rebajado de su
boleta actual. Apdyate con el siguiente script:

"Sr(a). XXX, comprendo lo que nos indica por lo que realizaremos la eliminacién
del servicio asociado a su cuenta y descontaremos el monto cobrado por este


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1458
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1088
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1088
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=transversal/1378

concepto.”
Paso 7: Registra la atencion
Registra la atencion en Andes con el #NO_RECONOCE_OTT

Atencion Comercial -> Descuentos y prérroga -> Ajuste de
boleta/factura

« Nombre cliente.

« Nombre cliente.

« Motivo llamado/visita.

« Gestion realizada.

« Motivo del ajuste. Fundamentar con antecedentes.
« Respaldo considerado.

 Informacion entregada.
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ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES
YOUTUBE

SOLUCION DE INCOVENIENTES 1° LiNEA:

El orden de activacion es:

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




CONSIDERA

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.

Cliente debe tener una cuenta de Google para activar YouTube.

El beneficio Claro/ VIR es para un perfil. El cliente puede tener la sesion
abierta en varios dispositivos, pero solo podra reproducir contenido en un
dispositivo a la vez, de acuerdo con las condiciones del plan individual de
YouTube.

Puede usar tanto una cuenta personal o bien crear una nueva. Esta se elige
al momento de la activacion.

Si el cliente tiene una cuenta premium activada con anterioridad, debe
cancelarlay luego activar el beneficio Claro VTR,

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

S L R AL

ACTIVACION CON
SESION DE CHROME
ACTIVA

ACTIVACION CON
CORREO DIFERENTE
AL DE PERFIL
CHROME

Presion sobre la imagen para visualizar

CANCELACION
CUENTA PREMIUM
CONTRATADA CON

YOUTUBE

SALIRSE DE PLAN
FAMILIAR PARA
ACCEDER A
BENEFICIO CLARO



Activacion de YouTube Premium
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Haz clic en of botén “Activar tu cuenta”
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credenciales de sucursal virtual,
-
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Selecciona el icono
YouTube, segin la
aplicacion que activara.

Presiona el boton

Para comenzar la activacién
de YouTube, ingresa con tus
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Activa tu plan de YouTube
Premium de
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se abrird automaticamente el
correo asociado. Si deseas usar
otro correo para YouTube Premium,
presiona “Activar el plan”.

Presiona el botén “Activar”
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ACTIVAR. credenciales de Sucursal A g
Virtual y luego selecciona :g:{:gi;;‘:g}g";“ y continta
“Iniciar sesién”. e
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Tu plan ya esté activo

{Te damos la bienvenida a YouTube
Premium!

Explorar YouTube

jListo! Tu suscripcién a
YouTube Premium queda activa.
Presiona “Explorar YouTube” y
comienza a disfrutar del contenido.

"

23 Premium

-

M @ Q

Videojuegos

Besos En Guerra - Morat, Juanes

3,4 M e vistas - hace Tahos

jPerfecto! Ahora ya puedes ver

que YouTube Premium esta activo en
tu cuenta. El logo Premium aparece en
la esquina superior izquierda de la pantalla.
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Paso 1

Haz clic en el boton “Activar
cuenta” ubicado @ ingresa tus
credenciales de sucursal virtual,

= s

Presionar el botén
ACTIVAR.

-t lasie s
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Para comenzar la activacion de
YouTube, ingresa con las
credenciales de Sucursal Virtual,

y luego selecciona “Iniciar sesién”.

Presiona el botén “Activar”
que aparece junto al logo de
YouTube Premium y continda
con la activacion.

Activa t plan de YouTube
Premium de

Vo ot Mt terminads At 15 olerts pors
ermati

e

Selecciona la flecha donde
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P p——
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e s .
Si eliges la opcion Usar otra
cuenta debes registrarla.

E ingresar la contrasefia
de esa cuenta.

aparece la cuenta de correo. ocupar.,

@ ar e - ® Ll d -l 50 @ si0e -l B0 @ atl ALl
G G R venorectiron. andton googie com
Asegurate de que Establece una direccién [ » ]
siempre puedas casa Activa tu plan de YouTube °
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T
A =,

Elige un nimero para
recuperacion de cuenta.

Elige una direccién donde
usaras el servicio.

{Listo! Tu suscripcion a YouTube
Premium ya esté activa. Presiona
L orar YouTube” y comienza a
distrutar de lo que mds te guste.

Selecciona Activar plan.

jPerfecto! Ahora ya puedes
ver que YouTube Premium
estd activo en tu cuenta. El
logo Premium aparece en la
esquina superior izquierda
de la pantalla.
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CAMBIO DE HFC A FIBRA OPTICA

CLIENTE NOS CONTACTA POR CUALQUIER MOTIVO
COMERCIAL

IMPORTANTE

1. Antes de finalizar la atencidon que estas entregando, (especificamente en el
ftem 4, OFRECER CAMPANA del PROTOCOLO DE ATENCION, revisa en Andes
si el cliente tiene factibilidad para cambiarse a fibra. Para esto, posicionate en



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1166

la promocion en PRODUCTOS INSTALADOS, para confirmar la factibilidad del
cambio de Fibra.

Productos Instalados

Q o
Reconexion Actualizar promocion Reset / Refresh

Cambio de tecnologia

Aw

o Equipo Activo VTR

» Banda Ancha Activo VTR 50

Mega 500 Residencial 0324 Artivo VTR

» Lealtad 1122 Activo VTR

b Lealtad 1122 Activo VTR

4 S b
CLIENTE NO TIENE FACTIBILIDAD CLIENTE TIENE FACTIBILIDAD

Continda con el protocolo de atencidn, segin el requerimiento que estas
solucionando.

CLIENTE NO TIENE FACTIBILIDAD CLIENTE TIENE FACTIBILIDAD

Informa segun el siguiente script:

“Revisando tu servicio, veo que actualmente cuentas con una tecnologia antigua.
Por ser un cliente preferente queremos actualizar tus equipos con la ultima



tecnologia con Fibra Optica totalmente sin costo para ti ;:Qué dia te acomoda
agendar la visita?”
Cliente acepta el cambio:

Ingresa el cambio segun el boton de esta publicacion INGRESAR EN CAMBIO
A FIBRA. Si surge algin mensaje de error al momento de enviar el pedido,
revisa el botén SOLUCION DE ERRORES, de esta publicacion.

Cliente NO acepta el cambio:

Entrega el argumentario de los beneficios de la Fibra Optica.

CONTINUE
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 22 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 22!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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



