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16;TRAINER DESAFIO DE LA SEMANA N° 16 -
- Trainers Incages

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.
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Lesson 1 of 5

ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES
NETFLIX

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

;COMO ACTIVAR NETFLIX?



tablet

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

Consideraciones:
El orden de activacién es:

ACTIVACION NETFLIX

Activacion en celular o]

SIN CUENTA PREVIA

Aplica para clientes que nunca han tenido una cuenta con Netflix
Consideraciones:

e La activacion de la aplicacion siempre se debe hacer desde la web de Claro o
VTR. Si se realiza directamente en la aplicacion, esta pedira la suscripcion con

pago.

e Lasimagenes que muestra Netflix dependeran de la configuracion del equipo al
que se esta ingresando, por ende, puede que existan pantallas que no sean
exactamente las descritas en el procedimiento.

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

e La suscripcion por defecto es de 2 pantallas.

o Cliente Fijo desea subir a 4 pantallas, |0 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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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”
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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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@ www.netflix.com ()

NETFLIX -

Protoen
£Quién va a ver Netflix?
< Puedes crear hasta § perfies para tu hogat
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NETFLIX
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&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.
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410 o8 Byudiarh 8 enconirar las series y peliculas que te
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NETFLIX

Puasades

Ayuda
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gusten.

Esto
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1o ayudari 8 encontrar s series y peficulas que te

CLARO 1

CLARO 2

CLARO 3

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

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

CLARO 4




woww, netflic com

tv+ | INICIO

THELAST OFUS

Comienza a disfrutar con la

CLARO 1 CLARO 2

1. Luego seleccionar la Aplicacion “NETFLIX"

2. Presionar “Iniciar sesion”
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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!
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NETFLIX NETFLIX
Elige como iniclar sesion Confirma el cédigo i¥a puedes disfrutar de Netflix en
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Lleva Netflix donde vayss con la
app mévil

Sussritats shors

Dencargar ahors
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Elegir el perfil deseado para comenzar a reproducir contenido



clarovtrotts157

ROSARIO
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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.
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SMa a Gua

M %5 vorcem heomas + @ i aCCounlE VILCOm

Recwerda que bos dados par: 3
im0 de T Sucersal Virmoal

VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

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

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

4. Agregar un numero de Teléfono a tu cuenta y luego presiona “Siguiente”
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una contrasefia.

clarovtrotts 157 @outiook.com
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de Metflix, vinguls obra cuents.

Configurar contrasefia

i werw rotflix com ¢

NETFLIX

Crea una contraseiia
para tu cuenta de
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Usa tu email
(elaroviratts 157 @outlook.com] y crea una
contrasefia para ver Natfiix.
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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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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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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?
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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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Netflix se incluye en tu
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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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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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de Netflix
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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

EJECUTIVO 1° LINEA

PASO 1: REVISA EL ESTADO PASO 2: REVISAR SI EL PLAN PASO 3: VERIFICA EL ACCESO A
DEL SERVICIO INCLUYE NETFLIX SUCURSAL VIRTUAL

Revisa que la cuenta del servicio esté activa. Si el cliente tiene otros planes maoviles
y estos estan suspendidos por no pago, la aplicacion no estara disponible hasta
que la cuenta esté al dia.



PASO 1: REVISA EL ESTADO PASO 2: REVISAR SI EL PLAN PASO 3: VERIFICA EL ACCESO A
DEL SERVICIO INCLUYE NETFLIX SUCURSAL VIRTUAL

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 1: REVISA EL ESTADO PASO 2: REVISAR SI EL PLAN PASO 3: VERIFICA EL ACCESO
DEL SERVICIO INCLUYE NETFLIX 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 segun el PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA
No tengo credenciales/ Olvidé contraseia:

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

o SUCURSAL VIRTUAL VTR SUCURSAL VIRTUAL CLARO

e 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 segiun el PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA



CONTINUAR




Lesson 2 of 5

NO RECONOCE COBROS - SVA MOVIL

Detallar como atender a clientes que presenten consultas u
objeciones relacionadas con cobros por servicios de valor agregado
(SVA) moévil.

ALCANCE:



e Este procedimiento aplica a ejecutivos de Call Center, Canales Digitales, Soporte

Diferido y Sucursales.

e Aplica para clientes con servicios movil.

SVA MATRIZ DE ATENCION SVA PROPIOS

CLARO:

IMPORTANTES EN LA ATENCION

La nota de crédito por excepcion se puede realizar cada 3 meses
calendario, con un monto maximo de $7.000.

GESTION INFORMA REGISTRA

1. Explica al cliente el cobro de SVA identificado en la boleta. Apdyate del
DICCIONARIO DE SVA.

1.1. Si el cliente queda conforme con la explicacién, continua con el
paso N°3.

1.2. Si el cliente no queda conforme e insiste en desconocer el cobro,
continda con el paso N°2.

2. Si el cliente insiste o no esta de acuerdo con el cobro, revisa la
pestafa Trabajo en CRM One vy verifica si ha tenido notas de crédito en los
ultimos 3 meses por el mismo motivo (mismo SVA'y nombre de la glosa).

2.1. Si el cliente si tuvo una nota de crédito, informa que se realizé una
nota de crédito por excepcion en los Ultimos 3 meses, por lo cual no aplica
generar un nuevo descuento por el mismo motivo, continda con el paso N°3.



2.2.Si el cliente no tuvo una nota de crédito, verifica de cuanto es el
monto objetado por el cliente:

a. Si el monto es menor o igual a $7.000, genera la nota de crédito por el
monto total del SVA cobrado. Apoyate de la publicacion PASO A PASO
AJUSTE seccion SERVICIO MOVIL - AJUSTE POR CARGO DE CREDITO.

b. Si el monto es mayor a $7.000, ingresa un caso de impugnacion, para
esto, apoOyate de la publicacion PASO A PASO AJUSTE seccion SERVICIO
MOVIL - CASO DE IMPUGNACION.

3. Asegura la eliminacién del SVA con el cliente para evitar cobros
futuros. Para esto tienes las siguientes alternativas:a. Enviando un SMS con la
palabra SALIR al mismo numero corto que le llegan los mensajes.

b. Por la App Mi Claro
c. Por la Sucursal Virtual

4. Ofrece también la opcion de bloquear estos servicios, es decir, el
cliente no podra contratar o suscribirse a estos SVA. Para esto, apoyate de Ia
publicacién SERVICIOS ADICIONALES MOVILES.

GESTION INFORMA REGISTRA

Si el cliente ya tuvo una nota de crédito por el mismo motivo:

Sr(a). XXX, usted ya tuvo una nota de crédito por el mismo SVA en el mes XXX, por
lo que no podemos realizar un descuento nuevamente. Le recomendamos
realizar el pago de su boleta antes de la fecha de corte.

Si el cliente no tuvo una nota de crédito:


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/652

Sr(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta y revisando en sistema,
descontaré de su cuenta el valor de $XXX [indicar segin monto]. Tenga presente
que esta accién es de forma excepcional por una Unica vez.

GESTION INFORMA REGISTRA

Registro de atencion en CRM One:
Motivo 1: Reclamos Financieros
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos Nacionales
Resultado: Solicitud Completada

Registrar en la atencion: #COBROSVAPROPIO

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencion/llamada
- Gestion realizada
- En caso de realizar el ajuste debes también registrar:
-Boleta N°
-Cuenta
-PCS:
-Monto NC:

SVA DE TERCERO, MATRIZ DE ATENCION SVA

DE TERCEROS:




GESTION INFORMA REGISTRA

1. Explica al cliente el cobro de SVA identificado en la boleta. Apdyate del
DICCIONARIO DE SVA.

1.1. Si el cliente queda conforme con la explicacién, continua con el
paso N°3.

1.2. Si el cliente no queda conforme e insiste en desconocer el cobro,
continua con el paso N°2.

2. ldentifica si el SVA objetado corresponde a uno de los indicados en el
siguiente listado:

- Pienzzo - HotZone

- Pienzzo - Platinum

- Opratel - Todos Gamers

- Opratel - Guapisima

- Digital Virgo - Zona Goles

- Renxo - Club Renxo

- Renxo - TV Toonz

2.1.Si el SVA no se encuentra en el listado, ingresa un caso de
impugnacion para que sea analizado por el equipo Backoffice dentro de un
plazo maximo de 5 dias habiles.

Apdyate de la publicacién PASO A PASO AJUSTE seccién SERVICIO MOVIL -
CASO DE IMPUGNACION.

2.2. Si el SVA si se encuentra en el listado, verifica de cuanto es el monto
objetado por el cliente:

a. Si el monto es menor o igual a $7.000, genera la nota de crédito por el
monto total del SVA cobrado.

Apdyate de la publicacion PASO A PASO AJUSTE seccién SERVICIO MOVIL -
AJUSTE POR CARGO DE CREDITO.



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503

b. Si el monto es mayor a $7.000, continda la atencion segun tu canal de
atencion:

- Sucursales y Canales Digitales: Ingresa un caso de impugnacion a fin de
que el supervisor/jefe gestionen la aprobacion en linea. Apdyate de la
publicacion PASO A PASO AJUSTE seccién SERVICIO MOVIL - CASO DE
IMPUGNACION.

- Call Center: Deriva a Soporte Diferido, para esto, deja la siguiente ruta de
tipifica MOVIL MAS — CALL BACK BOTON ROJO MOVIL — NOTA DE
CREDITO SVA — SELECCIONAR SVA e informa al cliente que dentro de un
plazo maximo de 1 dia habil sera contactado por el equipo especialista.

Apoyate del siguiente script:

Sr(a). XXX, le informo que su solicitud de XXXX ha sido escalada al equipo especialista. Dentro de un plazo
mdximo de 1 dia hdbil serd contactado(a) para resolver su requerimiento

3. Asegura la eliminacién del SVA con el cliente para evitar cobros
futuros. Para esto tienes las siguientes alternativas:

a. Enviando un SMS con la palabra SALIR al mismo ndmero corto que le llegan
los mensajes.

b. Por la App Mi Claro

c. Por la Sucursal Virtual

4. Ofrece también la opciéon de bloquear estos servicios, es decir, el
cliente no podra contratar o suscribirse a estos SVA. Para esto, apoOyate de la
publicacién SERVICIOS ADICIONALES MOVILES.

GESTION INFORMA REGISTRA


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/503
https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/652

Si realizas la nota de crédito (monto menor o igua a $7.000):

Sr(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta y revisando en sistema, descontaré de su cuenta
el valor de $XXX [indicar segtn monto].

Si ingresas un caso para revision por parte del equipo Backoffice:

Sr(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, hemos ingresado un caso para que sea revisado
por el equipo especialista. Dentro de un plazo mdximo de 5 dias hdbiles recibird respuesta de este
requerimiento.

GESTION INFORMA REGISTRA

Registro de atencién en CRM One:

Motivo 1: Reclamos Financieros
Motivo 2: Impugnaciones de Cobros
Motivo 3: Cargos Nacionales

Resultado: Solicitud Completada Registrar en la atencion: #COBROSVATERCERO

- Nombre de la persona que atendemos
- Motivo de la atencién/llamada
- Gestion realizada
- En caso de realizar el ajuste debes también registrar:
-Boleta N°
-Cuenta
-PCS:
-Monto NC:



CONTINUE




Lesson 3 of 5

ACTIVACION Y SOLUCION INCONVENIENTES
NETFLIX

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

;COMO ACTIVAR NETFLIX?



tablet

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

Consideraciones:
El orden de activacién es:

ACTIVACION NETFLIX

Activacion en celular o]

SIN CUENTA PREVIA

Aplica para clientes que nunca han tenido una cuenta con Netflix
Consideraciones:

e La activacion de la aplicacion siempre se debe hacer desde la web de Claro o
VTR. Si se realiza directamente en la aplicacion, esta pedira la suscripcion con

pago.

e Lasimagenes que muestra Netflix dependeran de la configuracion del equipo al
que se esta ingresando, por ende, puede que existan pantallas que no sean
exactamente las descritas en el procedimiento.

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

e La suscripcion por defecto es de 2 pantallas.

o Cliente Fijo desea subir a 4 pantallas, Io puedes hacer en el mismo
pedido.



o Cliente Claro desea subir a 4 pantallas, la gestion la debe realizar a
través de One

ACTIVACION NETFLIX CLIENTE CLARO

CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3 CLARO 4

1. Desde la web
https://www.clarochile.cl/personas/streaming/cliente selecciona la card de Netflix

2. Seleccionar "Activar”

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

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

2 Ewa Tl & -
17:228 il 56 € 748 il 56 € .mf.ﬁ.l? 8 il 5G €L
whl.claro-id.com (¢]
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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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lanuncios. *Planes TV Plus o Premium incluye Universal4 -— @
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https://www.clarochile.cl/personas/streaming/

CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3 CLARO 4

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

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

4. Agregar un numero de Teléfono a tu cuenta y luego presiona “Siguiente”

= a 1 = o 1 12 = a ) =¥a L
wwwnetflix.com ] i wewnw ot flix.com Q i www.natfiin.com w] i www,netflix com (o]
TF| Ayuda

NETFLIX - NETFLIX NETFLIX ——— NETFLIX

. s . iTe damos la bienvenida a
;Buenas noticias! Crea una contrasefia Confirma tu Netflix!
Netflix se incluye en tu para tu cuenta de informacion para B )

. o " Has iniciado tu membresia y te hemos
paquete de Claro|VTR. Netflix disfrutar de Netflix enviado Ia informacién detallada a
clarovtrotts 157 @outlock.com,

Vincularemos este email [provisto por Usa tu email Vamios a crear una nueva cuenta de Metflix
Clara|VTR} & tu nueva cuenta de Netflix. Lo (clarovirotts 157 @outlook.com] y cres una con tuemail, 5
tnico que tienes que hacer es configurar contrasefia para ver Netflix. Agrega tu nimero de teléfone
una contrasefia. Ermall clarovirotts 157 @outlook com
clarovtrotts 157 @outiook.com Contrasedis niarmacion de pago: Facturado a tu bisese el raseic

. - cuenta de Claro|VTR
Si este no os el maejor email para tu cuenta

de Metflix, vincula otra cusnta. m Pian de Metfix: Premium
Configurar contrasefia ivacided de Hethi, % e e

2Pregunitas? Liama al 800 914 848 (sin carga) Aceptar

Preguntas? Llama al BOO 914 5848 (sin cargo) Erguntas ecueries Cpnim de aruds
Dengurmias frecunntes Contie de s et sl
& @ @ = % B % O = ¢ an w o =| |« (L S T
CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3 CLARO 4

1. Crear los perfiles de la cuenta
2. Seleccionar el idioma de tu preferencia

3.4 seleccionar 3 contenidos que te gusten y presiona “listo”



1250 @ M A Tl &

@ www.netflix.com ()

NETFLIX -

Protoen
£Quién va a ver Netflix?
< Puedes crear hasta § perfies para tu hogat

v perionas qua
cuents

v Cada el recibich sus propias recomendaciones
Tupem

& oot 1s?

iAgregar perfiles?

& Nombra
& Nembra
& Nombre

&, Hombra

1259 W A

www.netflix.com

NETFLIX

Pmasces
&En qué idiomas te gusta ver las
peliculas y series?

E50nos ayuda a configurar tus opciones de audio y
subtiitos. Podirds camblar esta configuacién cuando
auieras.

¥ Espafiol

Lodtina

Dansk

Deutsch

Engiish

English {United Kingdom)
Espafiol (Espaha)
Filipino.

Frangais

Hrvatskd

Indonesia

taliano.

Magyar

1 (] <
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www.netflix.com

NETFLIX

clarovtrotts 157, selecciona
gusten.

3quete

410 o8 Byudiarh 8 enconirar las series y peliculas que te

encantarin. Selecclona las que e gusten.

1259 @M A
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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

THELAST OFUS

Comienza a disfrutar con la

CLARO 1 CLARO 2

1. Luego seleccionar la Aplicacion “NETFLIX"

2. Presionar “Iniciar sesion”

NETFLIX

Riivi B

S

.T},r © spotify HBOMAX
— S

CLARO 3 CLARO 4

PELICULAS, SERIES,
EVENTOS EN VIVO Y JUEGOS

Planes desde CLP 7,190

-



CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3 CLARO 4

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

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

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

CETD v

2 Confirme e

tablet 23395-0394

3395-0394

Lleva Netflix donde vayss con la
app mévil

Sussritats shors

Dencargar ahors

CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3 CLARO 4

Elegir el perfil deseado para comenzar a reproducir contenido



clarovtrotts157

ROSARIO
THUERAS

Crudo » Emotivo ¢ Telenovela

% N.24enTVhoy

ACTIVACION NETFLIX CLIENTE VTR

VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

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

2. Seleccionar “Activar”

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

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


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

SMa a Gua
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VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

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

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

4. Agregar un numero de Teléfono a tu cuenta y luego presiona “Siguiente”



1256 E ® A Al
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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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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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VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

1. Luego seleccionar la Aplicacion “NETFLIX"

2. Presionar “Iniciar sesion”
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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!

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

CETD v

2 Confirme e

tablet 23395-0394

3395-0394

Lleva Netflix donde vayss con la
app mévil

Sussritats shors

Dencargar ahors

VTR 1 VTR 2 VTR 3 VTR 4

Elegir el perfil deseado para comenzar a reproducir contenido



clarovtrotts157
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Crudo » Emotivo ¢ Telenovela

% N.24enTVhoy

ACTIVACION NETFLIX CON CUENTA PREVIA

Aplica a clientes que en algin momento tuvieron cuenta Netflix que ya no esta
vigente 0 que tiene una cuenta vigente contratada con Netflix o a traves de un
proveedor.

Consideraciones:

e La activacion de la aplicacion siempre se debe hacer desde la web de Claro o
VTR. Si se realiza directamente en la aplicacion, esta pedira la suscripcion con

pago.



Las imagenes que muestra Netflix dependeran de la configuracion del equipo at
con el que se esta ingresando, por ende, puede que existan pantallas que no
sean exactamente las descritas en el procedimiento.

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

Si el cliente tiene Netflix y la paga directamente a la misma aplicacion, debes
informar que una vez que active el beneficio con Claro VTR, el cobro quedara
suspendido. En caso de que ya no tenga servicios fijos o cambie a un plan que
no incluya Netflix, el cobro se reanudara.

Si el cliente tiene Netflix y la paga a través de un proveedor de servicios, no
podra activar el beneficio con Claro VIR con el mismo correo, por lo tanto,
puede cambiar el correo para activar con nuestra compafia o bien, eliminar su
cuenta con el proveedor y luego activar con Claro VTR. Mantendra el mismo
historial de reproduccion y mismas pantallas, siempre y cuando mantenga el
mismo tipo de suscripcion que tenfa contratada previamente.

La suscripcion por defecto es de 2 pantallas.

o Cliente Fijo desea subir a 4 pantallas, |0 puedes hacer en el mismo
pedido. Revisa

o Cliente Claro desea subir a 4 pantallas, la gestion la debe realizar a
través de One

ACTIVACION NETFLIX CLIENTE CLARO

CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3

1. Desde la web
https://www.clarochile.cl/personas/streaming/cliente selecciona la card de Netflix

2. Seleccionar “Activar”


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

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

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



hrar: ) ol 56 0
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NETFLIX

jBuenas noticias!
Netflix se incluye en tu
paquete de
Claro|VTR.

Wincularemos este email (provisto por
Clara] VTR a tu nueva cuenta de Netfitx
Lo nico que Benes gue hacer as
configiras una contrasofia,

pral sl S0 @
ratii com

NETFLIX

Ingresa tu email para
configurar tu cuenta
de Netflix

£¥a eres miembra de Netllix? Ingresa el
email asociado a fu cuenta de streaming
e Netiiin

0N wil 50 G

natfiix com

NETFLIX

Ingresa la contrasefia
para esta cuenta de
Netflix

Lisa tu ermail

{Josaybellarez414@gmail com] y
contrasefia para ver Matfite,

e wil 50 QR
= metfincom (a}

NETFLIX S v

iYa casi terminas! Solo

b e e e
)

Janaybetarers | Agh g com

clarovirotts1 63 @outiook.com Hel I iranaen o P INSCR00 & W tusets de
e o ClargVTR
Sl este no e of mejor emnadl para tu
cuenta de Netlle, vincula otra cusnta, fhe Eotbnar
Sigulente
+ C & + € + - +
CLARO 1 CLARO 2 CLARO 3

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

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

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



12:24R il 56 O

natfix com

Ingresa tu info para =" X d Cuenta
iniciar sesién :

informaciin da la membresia

st destie sgato e 2018
Plan Estindar
Facturacién a travis dal paquate de ClasolVTR

Continuar

Ver historial de pagos ¥

Sequridad

Netflix es mejor desde la
app

(1 Contrasefia >

= Email ;

G Teldfono celular

0 Accesoy dispositivos >

4 Dispositivos méviles do doscargs ¥

Netflix invita a abrir la Ann nara A e

ACTIVACION NETFLIX CLIENTE VTR

VTR 1 VTR 2 VTR 3

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

2. Seleccionar “Activar”

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

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



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

16:208 ol 80 WwIn ol 5 0 WIEN il 5 1oz il G §
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affibabes -t ot com

Peliculas y series
llimitadas y mucho

VTR 1 VTR 2 VTR 3

1. Netflix da la Bienvenida, toma el correo que entregd el cliente en la venta. Puede vincular la
suscripcion a una cuenta existente (link azul)

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

4. Netflix indica al Cliente que al aceptar le cambia el método de pago anterior y ahora la suscripcion
serd a través de Clar /VTR
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NETFLIX

jBuenas noticias!
Netflix se incluye en tu
paquete de
Claro|VTR.

Wincularemos este email (provisto por
Clara] VTR a tu nueva cuenta de Netfitx
Lo nico que Benes gue hacer as
configiras una contrasofia,

pral sl S0 @
ratii com

NETFLIX

Ingresa tu email para
configurar tu cuenta
de Netflix

£¥a eres miembra de Netllix? Ingresa el
email asociado a fu cuenta de streaming
e Netiiin

natfiix com

NETFLIX

Ingresa la contrasefia
para esta cuenta de
Netflix

Lisa tu ermail

{Josaybellarez414@gmail com] y
contrasefia para ver Matfite,

0N wil 50 G

e wil 50 QR
= metfincom (a}

NETFLIX S v

iYa casi terminas! Solo

b e e e
)

Janaybetarers | Agh g com

clarovirotts1 63 @outiook.com Hel I iranaen o P INSCR00 & W tusets de
W P11 Clara|VTR
Sl ente no s ol mejor emnadl para tu
cuenta de Metllx, vincula otra cuenta, L
Sigulente
+ C & + € + - +
VTR 1 VTR 2 VTR 3

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

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

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



12:24R il 56 )

natficcom

Cuenta

Infoemacidn de la membresia

Ingresa tu info para
iniciar sesién

Plan Estandar
Factirscitn o travis del paquete de ClawolVTR
Continuar
Var historial de pagos ¥
. o Seguridad
Netflix es mejor desde la
app (1 Contrasefia >
Email
E AR T | A @gival Lo ¥

N Telifono celular

Dispositives

O Acceso y dispositivos >

4 Dispositivos méviles do doscarga ¥

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

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 maoviles
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 informacion 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/



https://vtr.com/seguimiento
https://www.clarochile.cl/personas/estadoservicio/
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En las SIX (trabajos programados) se indica si tienen pérdida
(de servicio) o degradacién :

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.

Transfiere a la Plataforma de streaming segiun el PROTOCOLO DE
TRANSFERENCIA

No tengo credenciales/ Olvidé contraseina:

- 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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NETFLIX - PLANES CON NETFLIX CLAROVTR




Disfruta donde quieras.
Cuando quieras.

¢POR QUE NETFLIX?

Marca lider en streaming.

e Contenido original y exclusivo.

e Entretenimiento para toda la familia.

e Disponible en cualquier dispositivo.

¢POR QUE NETFLIX?

e [a mejor combinacion con ClaroVTR.

STRANGER THINGS

ARGUMENTOS DE VENTA

ARGUMENTOS DE VENTA



Mayor conveniencia para el cliente.

Una sola contratacion y facturacion.

Activacion simple y rapida.

e Experiencia integrada de conectividad + streaming.

PLANES NETFLIX

PLAN ESTANDAR 1080P PLAN PREMIUM 4K + HDR

Precio mensual: $9.990

Calidad de audio y video: Excelente

Resolucion: 1080p (Full HD)

Dispositivos compatibles: TV, computadora, celular, tablet

Dispositivos del hogar en los que se puede ver Netflix al mismo tiempo: 2

Dispositivos de descarga: 2

PLAN ESTANDAR 1080P PLAN PREMIUM 4K + HDR

e Precio mensual: $12.990

e Calidad de audio y video: Optima



Resolucion: 4K (Ultra HD) + HDR

Audio espacial (sonido inmersivo): Incluido

Dispositivos compatibles: TV, computadora, celular, tablet

Dispositivos del hogar en los que se puede ver Netflix al mismo tiempo: 4

Dispositivos de descarga: 6

OFERTA COMERCIAL HOGAR CLAROVTR

NETFLIX

INTERNET NETFLIX INTERNET + TV PREMIUM 11 INTERNET + TV PREMIUM FULL

Para conocer el detalle de cargos fijos y/o promociones revisa el Plan Comercial



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

B
risRa HOGAR

STREAM 3

600 MEGAS

&z

FiBRA AVANZADO
STREAM3

800 mecas

FisrRa EXPERTO
STREAM 3

940 MEGAS

INTERNET NETFLIX INTERNET + TV PREMIUM II INTERNET + TV PREMIUM FULL

Para conocer el detalle de cargos fijos y/o promociones revisa el Plan Comercial

FIBRA 600 FIBRA 800 FIBRA 940
TV PREMIUM 11 TV PREMIUM i1 TV PREMIUM Il
Hasta 600 Megas Hasta 800 Megas Hasta 940 Megas
ot ey b
Asistencia Tecnaldgice Asistencia Tecnoldgical

Incluye suscripcion a: Incluye suscripcion a: Incluye suscripcién a:

BEQR BEc® BEe@
SEen SE0" 2Een



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

INTERNET NETFLIX INTERNET + TV PREMIUM 11 INTERNET + TV PREMIUM FULL

Para conocer el detalle de cargos fijos y/o promociones revisa el Plan Comercial

FIBRA 600 FIBRA 800 FIBRA 940
TV FULL TV FULL TV FULL

Hm'l‘u 600 Megas Hﬂsm 800 Megas lesm 540 H'egm
Contrata: Contrata: Incluye: Extensor W‘iﬁll_!‘::
Extensor Wifi Extensor Wifi Contrata: Asistencia ]“en:nu&dgka@
Asistencia Tecnnkigam,@l Asistencia Tecnoldgi
induye suscripcidn a: induye suscripcidn a: Ind'uye suscripcion a:

ES T . Do

(Fewr prxAR [T WAE | 2000 E577 i)

INGRESAR A LANDING DE CAMBIO DE PLAN

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

%nsﬂep+

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

Link acceso a Landing

- https://www.clarochile.cl/personas/cambiodeplannetflix/



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=empresa/335
https://www.clarochile.cl/personas/cambiodeplannetflix/

Claro-

'.:_:] Para rewitar esta olerta, tu cuenta debe evtar al dia. 5 tenes una deuda pendiente, regularizala yvoelve 2 intentarbo.

Cambiate de plan y disfruta Netflix
Estandar incluid

RUT del titular del servicho®

Con Netflix Estandar podris:
= fristar turt sevies y petoulas Frvoritas dor
= qu bl jular tabdet y mas

&5 Descargar contenida ¢

[ yor tus contenidan, favaritos oo Full HO,

25, Agregar | mismbro extra st

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1

PASO 2.2

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




1
Claro~

Cambiate de plan y disfruta Netflix
Estandar incluido

Ingresa tus datos ¥ revisa tu oferta persanalizada

Numero de serie”

No tengo mi ndmero de serie a mano

Vier mi oferta

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Si la validaciéon del Rut y nimero de documento/serie del cliente es
correcta, continda con el paso “Revision de Ofertas”.

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Si la validaciéon del Rut y nimero de documento/serie del cliente es
incorrecta o el cliente no tiene su carnet de identidad a mano, continda con



el paso N°3.

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Realiza la validacion por medio de un Token (codigo que llega al correo o teléfono
del cliente), para esto realiza los siguientes pasos:

3.1. Selecciona la opcion “No tengo mi numero de serie a mano”

Cambiate de plan y disfruta Netflix
Estandar incluido

Ingresa tus datos y revisa tu oferta personalizada

Numero de serie”

1M1.222.333

[ No tenga mi numero de serie a mano )]

Var mi oferta

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

3.2. Informa al cliente que recibira un cddigo 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.

3.3. Segun la opcion elegida por el cliente, confirma que el correo o fono de
contacto estén actualizados en CRM Andes. Si alguno de estos no es correcto,
actualizalo apoyandote en la publicacion Modificacién de Datos.

Selecciona en la Landing la opcion escogida:

Verificacion de identidad x

Para continuar, elige dénde quieres recibir el cddigo de
veriticacian,

Al correo electrénico **********rez@gmail.com

AlSMS al XXXXXXX9876

Continuar

Vaolver

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Solicita al cliente el codigo de verificacion que le llegara a su correo o SMS
dependiendo de la opcion seleccionada.
Importante: E| codigo de verificacion tiene una vigencia de 1 minuto, por lo cual
debe ser ingresado dentro de ese plazo.

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


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=actualizado/1337

Verificacion de identidad

Te enviamos un codigo de verificacion.
Revisa el SMS enviado al +56 9 XXXX 1234

Ingresa el codigo

olfo]fo]o]o]o

El codign vence en 5:00 minutos

Volver

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Si la validacion es correcta, la Landing de cambio de plan mostrara la oferta disponible para el cliente
ingresado. Continda con el acordedn "Revisar Oferta”



Verificacion de identidad

Te enviamos un cddigo de verificacidn,
Revisa el 5SM5 enviado al +56 9 XXXX 1234

Ingresa el cddigo

Voheor

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

Si la validacién es incorrecta, confirma que el codigo ingresado sea el indicado
por el cliente. Si una vez confirmado el codigo 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. ApOyate
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 verificacién, lamentablemente no
podremos procesar su solicitud de cambio de plan por este canal, lo invitamos a
acercarse a nuestras tiendas.



Verificacion de identidad

Te enviamos un codigo de verificacion,
Revisa el SMS enviado al +56 9 XXXX 1234

Ingresa el codigo

anaaaa

El codigo ingresado no es valido. Reviselo e inténtalo
nuevamente

Reenviar codigo >

Voheer

PASO 1 PASO 2 PASO 2.1 PASO 2.2

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



Verificacion de identidad

Te enviamos un codigo de verificacion.
Revisa el SMS enviado al +569 XXXX 1234

Ingresa el cddigo

El cddlipo enpind, Puedes solicitar uno nuevo para

continuar

Reenviar codigo »

Volver

REVISAR OFERTA

Luego de ingresar Rut y N° de serie del cliente, la Landing de cambio de

plan mostrara la oferta personalizada para cada cliente.

CLIENTE SIN OFERTA DISPONIBLE —

Si al revisar el cliente no tiene oferta disponible, continua la atencion como
cualquier solicitud de cambio de plan ofreciendo los planes vigentes disponibles
segun el Plan Comercial.




Claro-

'.:'l Para rewisar ¢ita olorta, W cuenta debe oitar al dia. 56 tivnes una douda pendiente, regialariiala y wehng a intentario,

Cambiate de plan y disfruta Netflix
Estandar incluido

RUT ded titular ded servicio®

Con Netflix Estandar podris:

tirh ST i PR TRvOTitan dondi
quieras, desde tu TV, cefular, tablet y mas

o Descargar contenida 0 lavts J dinpaitnvgd

[ER ver tus contenidos favoritos en Full HD,

25 Agregar | miembro extraat

CLIENTE CON DEUDA VENCIDA —

Si cliente presenta un mensaje con deuda vencida, confirma la deuda en CRM
Andes e informale al cliente que para realizar la solicitud de cambio de plan su
cuenta debe estar al dia, es decir, sin deuda vencida. Apdyate con el siguiente
script:

“Sr(a) XXX, para poder realizar su solicitud de cambio de plan, su cuenta debe estar al
dia, actualmente una boleta por $xx.xxx que vencié el dia xx-xx. Una vez regularizada
la deuda podremos gestionar su solicitud”



Claro= | ¥.vtr

Tienes una deuda pendiente

En @sle MOomanto Cusntas con una Seut
posible accoder a ofertas para c

Regulariza tu pag
=y




CLIENTE CON OFERTA DISPONIBLE



Revrsa tu ohevea

Con Claro, disfruta mas entretenimiento

Tis plan actwal: Fibra Hogar 600 Megas por SENMNE

Mejora tu plan actual con Netflix Estandar
incluido

%$7.990/

Ahorra S0 por 11 mewe

Con HetflEstandar padras

o Dk rutal Bus serios ¥ peliculas Favoritas donde quist
] r oty I

o Descargar contenido en hasta

BB Vertus contenigos Favoritos en Full HO

2 hgrogar | mbembro catra at

Al aceptar esta oferts, mantendrds tuw plan Fibra Hogar 600
Megas con Netflix Estindar pagands SXDO0K por 12 meses. Luego
SI0000( eada mes.

Lo guisro

Qg inchuye Metflix Estindar?

Condiciones comenciales

Si el cliente presenta oferta para acceder a los nuevos planes con valor

promocional, se mostrara la siguiente pantalla.

*Imagen referencial correspondiente a cliente con One play



2. Informa al cliente las caracteristicas del plan y el valor promocional que
tendra por los 12 primeros meses. Apdyate del siguiente script y confirma si el

cliente acepta:

Sr(a) XXXX, tenemos una excelente noticia. Puede cambiarse a nuestro Plan [Nombre
del Plan], que incluye Netflix Estdndar para disfrutar de contenido en hasta 2
dispositivos simultdneamente, ademds durante los primeros 12 meses pagard solo
$XX.XXX y, posteriormente, el valor serd de $XX.XXX. ¢Le gustaria aprovechar esta
promocion y realizar el cambio hoy?

2.1. Si el cliente acepta el cambio de plan, presiona el botén “Lo quiero” y

continda con el paso N°3.

2.2. Si el cliente no acepta la oferta disponible, debes ofrecer los planes

disponibles segun la oferta comercial vigente a valor normal (sin promocion).



(7Y

Q——:

Revisa tu oferta Completa tus datos
Confirma tus datos para finalizar el
cambio de plan

MNecesitamos validar estos datos para activar Lu nuevo plan
con Netflix Estandar

Numero de contacto”®
5691234 5687
@ B v s b enlie e e Pt W hatulipg.

Correo electrdnico®

B jvanperez@mgmail.com

B Heleido y aceptolos términas y condiciones

Confirmar

Completa los datos del cliente, nUmero de contacto y correo electrénico, y

acepta los términos y condiciones del cambio de plan. Luego presiona



@ © =

Revisa tu oferta Compders tus datos ithseat

jListo! Tu cambio de plan fue solicitado
con éxito

1D de solicitud: 84098273490

Fibra Hogar 600 Megas
Con Netflis Estindar inchikdo

$X)(.)(J(Kx1z meses

Firachs mosmale $0600K
Proximos pasos

(5} Habilitacién de tu nuve plan

5 Te avisaremos por WhatsApp

[ Activa Netflix Estandar

[ Tu proxima boleta

< yPrefieres Netflix Premium? Liimanos al 800171171
¥ un ejecutivo te ayudard a contratario,

3.1. Si el cambio es ingresado correctamente, aparecera el siguiente
mensaje “Listo, tu cambio de plan fue solicitado con éxito”. Informa al
cliente que el nuevo plan se activara dentro de un plazo de 24 horas habiles y

gue recibira un mensaje de confirmacién via WhatsApp.



i
Claro~

No pudimos completar tu solicitud

Tireimiot un ingoreeniente al procesar tu solscited y o cambes de plan

i S8 D o peEdal, For e

Si la solicitud de cambio presenta un inconveniente, aparecera el mensaje:
“No pudimos completar tu solicitud”. En ese caso reintenta la solicitud una
vez mas y en caso que nuevamente aparezca este mensaje informa al cliente

gue no es posible procesar la solicitud por este canal.

CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO TRAINER N° 16 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO
TRAINER N°16!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacién final




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

FINALIZAR



