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ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

e No podras avanzar a menos que hayas revisado todo el material y para cerrar tu
proceso debes realizar la evaluacion final en el Campus Virtual.

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicidon podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
que siempre revises Clave.
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APLICACIONES DE STREAMING (OTT) A LA CARTA
MOVIL

B —

Definir el procedimiento que deben seguir los ejecutivos de atencién para
gestionar solicitudes de venta y postventa relacionadas con Aplicaciones de
Streaming asociadas a una linea mévil.

CONSIDERACIONES IMPORTANTES



e OTT es otro nombre con que las aplicaciones de streaming se
conocen. El producto OTT a la carta es un servicio adicional que el

cliente puede contratar adicional a su plan movil.

e Las OTTs disponibles para la venta en el servicio mdvil son las

siguientes:

o TNT Sport: Plataforma donde es posible ver lo mejor del futbol
chileno y otros deportes, tales como: Liga de Primera, Liga de
Ascenso, Copa Chile, Super Copa, Copec Rally Movil, One
Championchip y programas en vivo entre otros. Suscripcion

Unica.

o Netflix: Servicio de streaming mas reconocido del mundo que
ofrece una gran variedad de peliculas, series y documentales
premiados. Disponible en 3 tipos de suscripciones: Basico,

Estandar y Premium.

o Storytel: Plataforma que brinda acceso a un extenso catalogo de
audiolibros, libros electrénicos (e-books) y podcast. Suscripcion
Unica.Crunchyroll: Plataforma especializada en anime, que
ofrece series, peliculas y contenido de animacién japonesa,
incluyendo estrenos simultdneos con Japén y una amplia
biblioteca de titulos bajo demanda. Disponible en 2 tipos de

suscripciones: Fan

o Disney +: Plataforma de streaming que reune peliculas, series y
contenido exclusivo de Disney, Pixar, Marvel, Star Wars, National
Geographic y Star. Disponible en 2 tipos de suscripciones:

Estandar y Premium.



e Revisa en el PLAN COMERCIAL los valores asociados a la venta de

las aplicaciones de streaming.

e Las aplicaciones de streaming a la carta se pueden vender como
servicio adicional en el mismo proceso de venta (por medio del Front
de Ventas) o a posterior como atencion de postventa (por medio del

Front de Postventa).

o Se pueden contratar un maximo de 2 aplicaciones de streaming por

Rut, previa validacion comercial (motor de crédito).


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335

CARACTERISTICAS



TNT SPORTS

TNT Sports permite acceder a la transmisién del futbol chileno y contenido

deportivo, incluyendo:
e Campeonato Nacional
e Liga de Ascenso
e Copa Chile
e Supercopa

e Programas deportivos y mucho mas.

El ingreso a TNT Sport es a través de la App de HBO Max desde cualquier
dispositivo compatible usando las credenciales de la Sucursal Virtual. Si al
ingresar HBO no figura el acceso a TNT Sports, se debe indicar al cliente

que debe cerrar sesion e ingresar nuevamente.

TNT Sports esta disponible para 1 sélo dispositivo a la vez.



NETFLIX

CARACTERISTICA
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COMPARATIVA PLANES NETFLIX ——

BASICO

$7.190/mes

Juegos, series y peliculas;

sin publicidad y sin limite

1

dispositivo compatible
a la vez

720p (HD)

Hasta 1 dispositivo

:'.

$9.990/mes

Juegos, series y peliculas;
sin publicidad y sin limite

2

dispositivos compatibles
a la vez

1080p (HD)

Hasta 2 dispositivos

ESTANDAR

PREMIUM
$12.990/mes

Juegos, series y peliculas;
sin publicidad y sin limite

4

dispositivos compatibles
o la vez

4K (UHD) + HDR

Hasta B dispositivos

compatible compatibles compatibles
o Miembros extra — ) 1 ) 2
S@RY (fuera del hogar) No disponible miembro extra que miembros extra que
no viva contigo no vivan contigo
W)  Audio espacial de Netfix oo ==t °
No disponible No disponible Incluido
IMPORTANTE: El cliente podrd contratar cualquiera de las suscripciones disponibles de Netflix
(Basico, Estandar o Premium) segun la oferta vigente y el valor correspondéenta serd incorporade en su boleta de servicios

Plataforma lider de streaming de entretenimiento, con un catalogo de series,

peliculas y producciones originales de alcance global. Ideal para disfrutar

historias para todos los gustos, sin limites, en cualquier momento y lugar.

Se encuentra disponible en 3 tipos de suscripciones, las cuales tienen las

siguientes caracteristicas:



STORYTEL

La suscripcion de audiolibros, libros electrénicos y podcasts. Permite acceder a
una gran biblioteca de titulos a través de una aplicacion moévil y funciona con

un modelo de suscripcidon de escucha ilimitada.

Funciones de la suscripciéon unica $7.990:

e Modo sin conexion: posibilidad de descargar libros, escuchary leer sin

conexion.
e Biblioteca interminable: mas de un millén de titulos en 7 idiomas.

e Kids Mode: ambiente de lectura infantil, biblioteca privada configurable y

activacion con PIN configurable.



CRUNCHYROLL
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La aplicacion lider de streaming de anime, con miles de series y estrenos
directos desde Japdn. Ideal para fans que quieren vivir el anime sin limites, en

cualquier momento y lugar.

Se encuentra disponible en 2 tipos de suscripcion, con las siguientes

caracteristicas:



DISNEY +

\ COMPARATIVO

‘Dlengp+ | DEPLANES * ) PLAN PREMIUM ® PLAN ESTANDAR
A LA CARTA e adapt a code cherite
§ rrcomenswl $15.990 $10.990
Todos los canales de ESPN,

torneos y mas de 500 eventos o Incluye e No incluye
exclusivos por mes

Estrenos de peliculas, series

originales y clisicos de Disney,

Pixar, Marvel, Star Wars, Q@ e Q nciuye
National Geographic y Hulu

® = @

Peliculas y series sin
o interrupciones publicitarias 0 Incluye ° Incluye
Calidad de video y sonido
{hasta 4K UHD/HDR y @ inciuye O roincluye
Dolby Atmos)
l -'D Dispositivos para ver 4 2
en simultineo dispositivos dispositivos
P Descargas para ver tus
.i', | favoritos sin conexion o Disponible ° Disponible

ni demoras

Plataforma de entretenimiento que reune las mejores peliculas, series y
producciones originales de Disney, Pixar, Marvel, Star Wars, National
Geographic y Star. Permite disfrutar contenido para toda la familia desde

multiples dispositivos, en cualquier momento y lugar.

Se encuentra disponible en 2 tipos de suscripciones, las cuales tienen las

siguientes caracteristicas:
Disney+ Estandar ($10.990)
e Acceso al catalogo completo de Disney+.

e Calidad de video hasta Full HD (1080p).

e Audio hasta 5.1.



e Reproduccién simultanea en hasta 2 dispositivos.

e Descarga de contenido en hasta 10 dispositivos compatibles.

Disney+ Premium ($15.990)

e Acceso al catdlogo completo de Disney+.

Calidad de video hasta 4K UHD con HDR y Dolby Vision (cuando el contenido

y dispositivo lo permitan).

Audio Dolby Atmos (cuando esté disponible).

Reproduccidon simultanea en hasta 4 dispositivos.

Descarga de contenido en hasta 10 dispositivos compatibles.

CONTRATACION

EN FRONT DE VENTAS

e Los planes compatibles para la venta junto con OTTs a la carta son

del Plan Max M en adelante.

o Sila OTT se contrata junto con un equipo en arriendo asociado a una
nueva cuenta financiera, la primera boleta se emitira entre 4y 5 dias
después de la venta. Esta boleta incluira los cobros proporcionales
correspondientes a 1 o 2 dias de servicio, ademas de la primera
cuota del equipo en arriendo. En cambio, si el cliente contrata
Unicamente la linea junto con una OTT a la carta, la primera boleta se

emitira aproximadamente 30 dias después de la venta e incluira el



cargo fijo mensual del plan (sin proporcionales) mas el valor

completo de la OTT contratada.



PASO A PASO VENTA PORTABILIDAD



1. Ingresar al Front de Ventas con las credenciales de IDM y seleccionar

“Nueva Intencion de Venta”.
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2. Ingresar los datos del cliente para iniciar la venta: Rut, Tipo de cliente, Tipo
de venta, Nombre, Apellido, Teléfono Mévil y Correo. Luego presionar

“Validar".



Solicitud: 6861

Cotra: J107

0 e-

Homder  JATREN VTWNEGAS
LULI B8 S

D v Atatos ASTrios

3. A continuacién, se mostrara la informacién

servicios moviles. Presionar en “Mavil”.

Sucuresl

S0%2

Portabdlided post-post

@ 200,000

B
Bz

{3 CAMBLAN AFREDETACIN

JSELECCIONA LD QUE MECESITAS!

L b

b Dot

e b L

N Peogea

Tanid fr L e

vy s Mt o et

Lo 1mame

ks et tah i

Tign de pium.

Har e bk e

Time e is e Coemgen.
Feep—

con el cupo disponible

para



Sclicituck: 8861 Canitroc 10T Sucurssl 5052 Portabilidad post-poit

L ]
ot Dt
v D040 R 3
eyl Sy o e
-= el e | s Enagpcurabsiae "
- — T e Ml o Scmbriands
e e ke s o G
) ssurcooes UL s e
Fipn e
! Campat measy. -
DR sy by ey
[ r——
PLAN W PLAN'S PLAN L ;

[ Qe

4. Seleccionar el plan elegido por el cliente. Para agilizar la busqueda, puedes
escribir el nombre del plan en el buscador. Recuerda que para la venta de

OTTs a la carta tiene que ser de un Plan Max M en adelante.
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5. A continuacién, seleccionar “Portabilidad” y realizar la validacién de la

portabilidad, recuerda que debe ser exitosa. Luego presionar “Aceptar”.
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6. Revisar el resumen del servicio junto con los descuentos que se incluyen en

la venta. Luego presionar “Aceptar”.
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7. A continuacion, se visualizara un Pop Up para confirmar la venta, presionar

“Si, Agregar”. La linea sera agregada correctamente y podras realizar la

verificacion.



Solicitud: 6851  Contro: J101. Sucursal: 5052 Portabilidad post-post

o @ @ ricee @
e il
oot © 200,000
O vensennaosacTwis S crnomh acseoracin

iSELECCIONA LO QUE NECESITAS!

8. Una vez verificada la linea, se habilitara el botén Streaming. Este botdn
estara activo solo si la linea estd asociada a un Plan M o superior y es una

portabilidad de Post a Post. Presionar el boton Streaming.
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9. Una vez presionado el boton Streaming se visualizaran las Aplicaciones de
Streaming (OTT) que puede contratar el cliente. IMPORTANTE: Se pueden

agregar un maximo de 2 aplicaciones de streaming por Rut.

En caso que, el cliente no pueda optar a contratar aplicaciones de streaming
(debido a su evaluacién comercial) o solo pueda optar a contratar una
aplicacion y solicita contratar dos, debes informarle esta situaciéon por medio

del siguiente script:
Call Center / Sucursales

Sr(a) XXXX, en esta oportunidad, de acuerdo con la evaluacién comercial
realizada, solo es posible contratar una aplicacion de streaming [0 ninguna
segun lo indicado por FVC]. Lamentablemente, no contamos con la opcion de

modificar este resultado, ya que corresponde a una validacion automatica del



sistema. Si en el futuro las condiciones comerciales cambian, podremos revisar

nuevamente la disponibilidad de contratacion.



10. Seleccionar la OTT que desea contratar el cliente revisando el valor
mensual que pagara por ella y si conlleva una promocién. Informar al cliente y

luego presionar “Confirmar Selecciéon”. Utiliza el siguiente script:

Call Center / Sucursales

Sr(a). XXXX, la aplicacion XXXX tiene un valor promocional por X meses de

$XXXX. Transcurrido ese plazo el valor normal de la aplicacidon sera de $XXXX.



11. Se visualizard un Pop Up de confirmacion donde debes presionar

“Confirmar”. El servicio sera guardado exitosamente.
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12. A continuacién, continuar con la creacién de la cuenta de facturacion.
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13. Una vez creada la cuenta de facturacion, proceder a realizar la validacion de

identidad facial al cliente.
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14. Una vez validada exitosamente la identidad del cliente, proceder a ingresar

las series por la simcard y/o equipo si es canal presencial. Luego presionar
Finalizar.
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15. Una vez finalizada la venta se mostrara un recuadro con el resumen de la

gestion realizada. Presionar “Confirmar”.
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16. Por ultimo, se mostrara el Pop Up para ofrecer el Pago Automatico donde

debes informar al cliente que recibira un correo con esta informacion.



17. Informar al cliente que la contratacion ha sido realizada de forma exitosa y
entrega un resumen de los servicios contratados. Recuerda utilizar la
publicacion PROTOCOLOS DE CIERRE DE VENTA CLARO.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/683

EN FRONT DE POSTVENTA

CONSIDERACIONES IMPORTANTES

e En la primera boleta se cobrara el proporcional (de acuerdo al dia de

activacion) y en la 2° boleta se facturara el valor completo de la OTT.
e Front de Postventa indicara si el cliente puede contratar OTT a la Carta,

previa validacion en el motor de crédito (nota 4y 5).

En caso de que un cliente solicite contratar la una Aplicacion de Streaming

(OTT), realiza el siguiente paso a paso:



1. Saludar al cliente y consultar si es el titular del servicio. Utilizar el siguiente

script:
Call Center / Sucursales

Buenos dias / tardes, Sr(a). XXXX. Gracias por contactarnos. ¢/Podria
confirmarme, por favor, si usted es el titular del servicio para poder iniciar la

contrataciéon?
1.1. Si el cliente indica que, si es el titular, continuar con el PASO 2.

1.2. Si el cliente indica que no es el titular de la cuenta, informar que este
producto solo puede ser contratado por el titular. Indicar ademas que, para
continuar con la solicitud, debe gestionarlo directamente el titular de la cuenta
y consultar si requiere apoyo con alguna otra duda o solicitud y finalizar la

atencion. Utilizar el siguiente script para entregar esta informacion:
Call Center / Sucursales

Sr(a) XXXX, lamentablemente este producto puede ser contratado Unicamente
por el titular de la cuenta movil. Le recomiendo que el titular nos contacte y
realice la solicitud directamente él para poder continuar. ;Hay algo mas en que

lo pueda ayudar?

Si el cliente no tiene mas consultas, registrar la atencién en CRM One utilizando

los siguientes topicos y finalizar la atencidn:

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Servicios Adicionales
Motivo 3: Activaciéon / Desactivacion Servicio Adicional

Resultado: Imposible completar



Registra en la atencién:

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencion/llamada

- Informacién entregada



2. Ingresar al Front de Postventa (FPV) con las credenciales de IDM,
seleccionar “Mundo Mévil” y solicitar al cliente su Rut y el nimero de serie
de su carnet de identidad (0 numero de documento si el carnet es antiguo

con formato AXXXXXXXXX) para iniciar la atencion:

2.1. Si el cliente si entrega su Rut y niumero de serie, ingresar estos datos en

FPV'y presiona “Buscar”.
a. Si el numero de serie es valido, continuar con el PASO 3.

b. Si el nimero de serie es invalido, valida en la web del registro civil el

estado del documento del cliente

(https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-

vigencia-documento-1):

- Si el documento si presenta algun tipo de bloqueo, informa al cliente

segun el siguiente script y finaliza la atencion:
Call Center / Sucursales

Sr(a) XXXX, le informo que los datos que me entrega no estan correctos o su
carnet de identidad presenta algun inconveniente, como, por ejemplo, que este
caducado o bloqueado. Frente a esto, no es posible continuar la atencién y le

recomiendo que verifique el estado de su carnet de identidad.

- Si el documento no presenta bloqueos en la web del Registro Civil, escalar
la inconsistencia con tu supervisor para que sea informado en el Grupo de
Whatsapp. Esperar la respuesta del escalamiento por 30 segundos, si posterior
a este plazo aun no se tiene respuesta, informar al cliente que debido a una
contingencia con el sistema no es posible continuar con la atencién. Invitar al

cliente a que nos contacte en otro momento y finalizar la atencién.


https://www.registrocivil.cl/principal/servicios-en-linea/consulta-vigencia-documento-1

2.2. Si el cliente no quiere entregar los datos, o no tiene su carnet a mano,
o actualmente se encuentra sin su carnet de identidad, informar segun el

siguiente script y finalizar la atencion:
Call Center / Sucursales

Sr(a) XXXX, le informo que para validar su identidad e iniciar la atencion son
necesarios estos datos, y si no dispone de ellos en estos momentos, lo invito a

gue una vez que los tenga disponibles nos vuelva a contactar.

Motivo 1: Solicitudes Comerciales
Motivo 2: Servicios Adicionales
Motivo 3: Activaciéon / Desactivacion Servicio Adicional

Resultado: Imposible completar
Registra en la atencién:

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencion/llamada

- Informacién entregada
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3. Del menu de solicitudes dentro del FPV seleccionar el botén “OTT a la

Carta”.
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4. A continuacién, seleccionar el recuadro “Contratar OTT” y presionar

“Continuar”.
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5. En la pestafia Contratar OTT seleccionar del desplegable el PCS al cual se le

asociara la OTT a contratar.



6. Verificar si el cliente puede contratar la OTT, para esto, en la seccién
“Elegibilidad del Cliente” aparecera el mensaje “Puede Contratar” en la

parte inferior.
6.1. Si el cliente si puede contratar, continuar con el PASO 7.

6.2. Si el cliente no puede contratar, debes revisar el motivo por el cual no

puede contratar, estos pueden ser:

Plan no compatible: Cliente debe tener de un Plan Max M hacia arriba.

Ofrecer el cambio de plan.

e Deuda vencida: Cliente no debe presentar deuda vencida asociada al Rut.

Ofrecer al cliente pagar la deuda vencida.

e Linea bloqueada: El cliente debe tener la linea en estado Activo. Verificar
si el blogueo es por robo o perdida y habilita el servicio segun

corresponda.

e Crédito: Si no se permite la contratacion por este motivo no es posible de
modificar. Utilizar el siguiente script para informar al cliente y finalizar la

atencion:

Call Center / Sucursales

Sr(a) XXXX, he revisado su solicitud y, de acuerdo con las politicas comerciales

vigentes, en esta oportunidad no es posible realizar la contratacién solicitada.

e OTTs en Rut: Cliente puede tener contratado un maximo de 2 OTT a la

carta por Rut.



e OTTs en PCS: Cliente puede tener contratado un maximo de 2 OTT a la
carta por PCS. En este caso ofrecer la contratacién en otra de sus lineas si

es que posee mas lineas.
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7. Seleccionar la OTT que el cliente desea contratar, para ello presionar
“Seleccionada” en el costado derecho. Informar al cliente el valor mensual del
servicio y explicar que, en su préxima facturacién, se incluira el cobro
proporcional correspondiente a los dias transcurridos desde la fecha de
activacion hasta el cierre del periodo de facturacién y luego el cobro completo
de la OTT en sus siguientes boletas. Utilizar el siguiente script y presionar

“Continuar”:
Call Center / Sucursales

Sr(a). XXXX, la aplicacion XXXX tiene un valor mensual de $XXXX. Al realizar la
contratacién vera reflejado en su proxima boleta el cobro proporcional
correspondiente a los dias de uso desde hoy hasta el cierre de su ciclo de

facturacidén y en sus siguientes boletas el valor completo de este servicio.
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¢ Estas seguro?

LSeguro que deseas contratar estas OTT's?

TNT Sport Premium - $13990

8. Al presionar el boton “Continuar” se mostrara un Pop Up con el detalle de la
contratacién, donde se podra continuar en caso de que los datos estén
correctos, y, en caso contrario, se podra presionar el botén “Adn no, regresar”
para corregir la informacién. Si todo esta correcto, presionar “Si, Continuar”

para avanzar con la venta.
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C|ar°': Usuario CAC 333330733 [H01] (Y Inick [E] Estados de Solicitud (%) Cancelar Solicitud [Z* Corrar Sesion

RUT TITULAR: 16 8 | NOMBRE APELLIDO: 1# i C 5

Detalle de solicitud

Rewsa y vabda que los dalos de ta operacbn sean comectos antes de contnuar S identifeas algn eror, por kvor
cancela la orden para eviiar inconversenies.

oTT PCS Precio Accién a realizar

TNT Sport Promism +50 0 0200 7261 513 990 ontratar @

9. En la pestafia “Confirmacién” se mostrara el detalle de la contratacion. En
esta etapa ya no es posible corregir la informacién en caso de algun error, solo
se puede cancelar la solicitud. Verificar que todo este correcto y presionar

“Confirmar"”.

IMPORTANTE: para que la OTT quede contratada, debes presionar en el
botén “Confirmar” y llegar hasta la ultima etapa del flujo en donde se
muestra el resumen de la contrataciéon. Si no haces esta accién, no se
gestionara la orden en CRM One (Amdocs) para gestionar la contratacién
de la OTT.
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Claro=  Uusuario CAC 333330733 (4101] } Inicia [E] Estados de Sokicitud [ Cesrar Sesidn

RUT TITULAR: 16 901 620-8) NOMBRE APELLIDO: JAZMIN VE | N° PC ; 108778 ® Ver recomandaciones (1)

iSolicitud ingresada exitosamente!

La soticitud N® 105775 se ha ereado axitosamente

oTT [+ Precio Accién a realizar

VENEGASEE CLAROVTR CL

10. Una vez confirmada la contratacion aparecera el mensaje resumen de la

gestion realizada. Presionar “Volver al Inicio”.

Informar al cliente que la OTT ha sido contrata exitosamente y que dentro de
los proximos 15 minutos ya puede utilizar el servicio, ademas, debe informarle

el cobro que vendra en sus siguientes boletas. Utilizar el siguiente script:
Call Center / Sucursales

Sr(a) XXXX, la contrataciéon se ha realizado de forma exitosa. Gracias por
contratar la aplicaciéon XXXX. Dentro de los préximos 15 minutos ya podra
utilizar el servicio. Recuerde que en su primera boleta vera un cobro
proporcional del servicio, ya que considera los dias utilizados desde la

activacion. Desde su segunda boleta en adelante, el cobro sera de $XXXX
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Q 108775 ( * Actualizar
Solicitudes Generales Mis Solicitudes

Medio De Tipe De
Fecha Uitima Ediclan RUT Nombre Cliente PFCS Pago Ejecutive 10 Solicitud Estado Solicitud Soliciiud Boleta

108776 Funatizadn OTT s ko Coita

233356

11. En “Estados de Solicitud” se mostrard el estado final de la solicitud

ingresada.



12. Si el cliente necesita apoyo para activar la OTT, puedes apoyarte de la web

de Claro Chile para indicarle el paso a paso.

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

CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO DAC - SEPTIEMBRE N1 =OTT A LA CARTA MOVIL
TERMINADO

@ FELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO DAC -
SEPTIEMBRE N 1 - OTT A LA CARTA MOVIL

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

FINALIZAR



