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T

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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.

DESDE EL 17 AL 30 DE AGOSTO 2026

ACTIVACION Y DESACTIVACION CRUNCHYROLL

ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES NETFLIX

ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES NETFLIX

ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES STORYTEL

DESAFIO TERMINADO



Lesson 1 of 5

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 Dbox Activacion en celular o
Smart / Smart TV tablet

Activacion en la WEB
de Claro/VTR

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 activacién 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 FIJO



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 aplicaciéon 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 degradacidn

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 solucién:

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

-> |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
para revisar el horario de solucidon. Si no aparece informacién a la

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

VTR: https://vtr.com/seguimiento

semaforo

solucion,


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:

e

Revisa el paso a paso de los navegadores, en la siguiente publicacién 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, 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 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 . a a
NO PUEDE ACTIVAR . SESION SE CIERRA APLICACION SOLO
CONTRASENA =
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 P a a
NO PUEDE ACTIVAR SESION SE CIERRA APLICACION SOLO

CONTRASENA ;
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.

PROVEEDOR PARA

ACTIVAR- LA
NO RECUERDA A - -
NO PUEDE ACTIVAR . SESION SE CIERRA APLICACION SOLO
CONTRASENA -
DA OPCION DE

SUSCRIPCION DE



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

tAlE,TA R -

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 aplicacion: STREAMING OTT
Categoria: Crunchyroll

Tipo de solicitud: Elegir la opcion entre:

e Problema de acceso.

e Reproducir contenido.

CONTINUE



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

SOLUCION INCONVENIENTES HOGAR




EJECUTIVO 1° LINEA

PASO 3: DESCARTAR

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

Revisa que la cuenta del servicio esté activa. Si el cliente tiene otros planes moviles

y estos estan suspendidos por no pago, la aplicacion no estara disponible hasta
que la cuenta esté al dia.

PASO 3: DESCARTAR

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

Verifica en One cual es el plan contratado y si incluye Netflix. Si no incluye, informa
al cliente que puede acceder a realizar un cambio de plan para obtener el acceso
a la aplicacion.

Revisa la publicacion NUEVOS PLANES MOVILES CON NETFLIX

PASO 3: DESCARTAR

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

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

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



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

VTR: https://vtr.com/seguimiento
CLARO: https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/
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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 segun 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 segun el PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA

CONTINUAR
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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

;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.

o 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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@nps TV Inicia incluye HBO | D contratar @ O
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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”
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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
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NETFLIX

clarovtrotts 157, selecciona
gusten.

3quete

410 o8 Byudiarh 8 enconirar las series y peliculas que te

encantarin. Selecclona las que e gusten.
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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
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Comienza a disfrutar con la

CLARO 1 CLARO 2

1. Luego seleccionar la Aplicacion “NETFLIX"

2. Presionar “Iniciar sesion”
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CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3 CLARO 4

1. Escanea el QR y sigue desde tu celular Ias instrucciones para iniciar sesion
2. Confirmar desde el celular el codigo que aparece en el BoxTV

3. {Ya puede disfrutar de Netflix en el BoxTV!

cua 5 Gwa
@ % oetlecomimookivas + [ @ = oeiflccomivodiie + @
NETFLIX NETFLIX
Elige como iniclar sesion Confirma el cédigo i¥a puedes disfrutar de Netflix en
que aparece entu TV tu TV

CETD v

2 Confirme e

tablet 23395-0394

3395-0394

Lleva Netflix donde vayss con la
app mévil

Sussritats shors

Dencargar ahors

CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3 CLARO 4

Elegir el perfil deseado para comenzar a reproducir contenido
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ACTIVACION NETFLIX CLIENTE VTR

VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

1. Desde la web https://www.vtr.com/streaming/cliente selecciona la card de Netflix

2. Seleccionar “Activar”

3. Ingresar las credenciales de Sucursal Virtual y presionar el botdn “Ingresar” para continuar con la
activacion

4. Buscar la plataforma Netflix y Presiona “Activar”, junto al logo, para continuar.


https://www.clarochile.cl/personas/streaming/
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VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

1. Netflix da la Bienvenida, indicando que vinculara su cuenta al correo que tiene en CRM y le invita a

crear su contrasefia
2. Crear una contrasefia y sigue la activacion presionando “siguiente”
3. Para continuar confirmar la informacién y luego presiona “Aceptar”

4. Agregar un numero de Teléfono a tu cuenta y luego presiona “Siguiente”
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iBuenas noticias!
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Ginico que tienes que hacer es configurar
una contrasefia.

clarovtrotts 157 @outiook.com
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NETFLIX
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informacidén para
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Infarmacian de pago: Facturado a tu
cuenta de Claro|VTR

Pran de Metflix Premium
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METFLIX

iTe damos la bienvenida a
Netflix!
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clarovtrotts 157 @outlock.com,
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Nimera de teiétons

o
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1. Crear los perfiles de la cuenta

2. Seleccionar el idioma de tu preferencia

3.4 seleccionar 3 contenidos que te gusten y presiona “listo”
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. Setoccions les que fe gusten.

VTR 1

VTR 2

VTR 3

1. iNetflix ya esta activado! A continuacion, activar desde el BOX TV

2. Ingresar en el menu “APPS Y JUEGOS"”

VTR 4
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1. Luego seleccionar la Aplicacion “NETFLIX"
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VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

1. Escanea el QR y sigue desde tu celular Ias instrucciones para iniciar sesion
2. Confirmar desde el celular el codigo que aparece en el BoxTV

3. {Ya puede disfrutar de Netflix en el BoxTV!
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NETFLIX NETFLIX
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Lleva Netflix donde vayss con la
app mévil

Sussritats shors
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Elegir el perfil deseado para comenzar a reproducir contenido
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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.
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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?
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1. Netflix da la Bienvenida, toma el correo que entregé el cliente en la venta. Puede vincular la
suscripcion a una cuenta existente (link azul)

2. Ingresar el correo de su cuenta existente de Netflix
3. Ingresa contrasena

4. Netflix indica al Cliente que al aceptar le cambia el método de pago anterior y ahora la suscripcion
sera a través de Clar /VTR
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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,
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1. Netflix invita a abrir la APP para disfrutar el contenido

2.Si no estabas logueado en la app invita a loguearse. Si estaba logueado,
mantiene | login y todo el historial/perfiles del cliente

3.Dentro de la app con cuenta se muestra que la cuenta de facturacion es a
través de Claro/VTR
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Netflix es mejor desde la
app

(1 Contrasefia >

= Email ;

G Teldfono celular
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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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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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1. Netflix invita a abrir la APP para disfrutar el contenido

2.Si no estabas logueado en la app invita a loguearse. Si estaba logueado,
mantiene | login y todo el historial/perfiles del cliente

3.Dentro de la app con cuenta se muestra que la cuenta de facturacion es a
través de Claro/VTR
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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, 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 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 activaciéon 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
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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.
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NETFLIX
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Netflix
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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 4 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
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N° 17 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°17!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



