VIR - DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N°23 -
Cornerstone

v.

ANTES DE EMPEZAR, RECUERDA

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

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

e Considera que todos los contenidos incluidos en esta edicion podrian sufrir
actualizaciones durante el periodo que lo estés realizando, por lo que es importante
gue siempre revises CLAVE.

DESDE EL 04 AL 17 DE NOVIEMBRE

—— DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

—— CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

? | ACTIVIDAD




EXPLICACION BOLETA

INCONVENIENTE CON PAGO

DESAFiO TERMINADO
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DESCUENTOS DIAS SIN SERVICIO

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE LA ATENCION

e Atender casos cuando el cliente solicita que se le descuente de su cuenta el monto
correspondiente a un periodo sin servicio, ya sea por una falla masiva o por un
inconveniente particular del domicilio.



DEBES SABER

e Estaatencion se puede entregar al titular o tercero usuario del servicio
e Enlaobservacion obligatoria, registra #DIASSINSERVICIO + el motivo del ajuste.
e En el sub-motivo de ajuste SIEMPRE debes seleccionar “COBRO DIAS SIN SERVICIO”

¢ SiCliente consulta por descuento, posterior a la soluciéon de una falla masiva se debe
informar que su caso sera revisado por un area especialista y en caso de corresponder

descuento, se vera reflejado en su proxima boleta.

IMPORTANTE VERIFICA

e Para casos de clientes que desconectaron sus servicios y no se les alcanzé a hacer la
devolucién regulatoria de dias sin servicio, se les envia un mail para dar aviso que dicha
devolucidn se realizard a través de un vale vista.

e Siquieres ver el mail que reciben los ex clientes, pincha AQUI.

o Puedes revisar los clientes y ex clientes que recibieron el mail con la devolucidon de su vale
vista en las siguientes bases

o CLIENTES

o EXCLIENTES


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/33141.png
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/BASE%20CLIENTES.xlsx
https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/iSAC_V2/3314/EX_CLIENTES_2.xlsx

IMPORTANTE VERIFICA

e Revisar las actividades de “Llamada Entrante” en la vista de |la CUENTA DE SERVICIO

correspondiente al domicilio por el que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha
Inicio” y su “Razén”

e Revisa las Solicitudes de Servicio de Reparacion técnica desde la vista de la CUENTA DE

SERVICIO asociada a la direccion por la que el cliente nos contacta, poniendo atencién a la “Fecha
de Creacién”.

e Verifica si cliente se encuentra en falla masiva. Revisa Ia publicacion DIFICULTAD DE

SERVICIO DETECTADA (FALLA MASIVA HFC)

o Sicliente se encuentra con falla masiva se debe informar hora de solucién que
entrega la FEN.

Actividades Q o 0ded0

18

f03/2021 21:05:40 § Finalhizada Internet Capaciacion

Liamada Entrante

09/2018 00:38:44 Llamada — Sahente Fmalizada Internet Agendamiento
09/2018 00:30:42 Teme Cancelada
0972018 00:30:15 M iliente Pendiente Outbound SMS - Salente
0972018 00:30:01 Resolucion Finalizada

GESTION


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1251

CLIENTE SE ENCUENTRA ACTUALMENTE SIN SERVICIOS —

1. Aplica el procedimiento de inconvenientes de servicios correspondiente a lo que indica el
cliente.

e Sino pudiste solucionar el inconveniente del cliente informa que el descuento, de corresponder,

serealizara en la siguiente boleta, una vez que el técnico haya resuelto el inconveniente
presentado.

INFORMA:

“Sr. XXX, una vez que el técnico reestablezca “XXX, una vez que el técnico reestablezca el

el funcionamiento de sus servicios, se funcionamiento de tus servicios, se
realizardn los descuentos legales realizardn los descuentos legales
correspondientes; estos pueden verse correspondientes; estos pueden verse
reflejados en su proxima o subsiguiente reflejados en tu préxima o subsiguiente
boleta” boleta”

CLIENTE ESTUVO SIN SERVICIOS

PASO 1 —

1. Verifica si en la boleta actual o a facturar viene el descuento legal correspondiente a dias sin
servicio.



Otros Cargos

Descuento: Ley de Protec. al Consumidor TV Renta: 8278 Dias: 1 -276
Descuento: Ley de Telecom. Internet Renta: 20436 Dias: 1 -682

NETAR R Ty T T IASTIT T AT Toe?

PASO 2 —

2. En caso que no aparezca, revisa en Cargos por item, en el Perfil de facturacién si el descuento
viene en la préxima boleta

I La descripcion del concepto es “Descuento Subtel Pack Fijo” o Indemnizacién Subtel Pack
Fijo”; en el ejemplo se observa una indemnizacion y un descuento por -$9.449 y -$4.685
respectivamente



cusnts |116249278 |

Nombre |PABLO ANDRES BONATID
81000 0 pago. |Medio Pago no C : cKa

4

Cargos por servicio

Wura Elevctromc-

ACtivo

:

Facturas Grupo de saldo m Pagos Ajustes Documentos de cobro

I |

|s48 366

u
o

H

]é

Cargos por item

Descripcion Cargo Descuento Adeudado
Indemnizacion Subtel Pack Fijo -$9.449 S0 -$9.449 N
Descuento Subtel Pack Fijo -$4.685 S0 $4.685 N
Descuento Multiservicio -$6.363 S0 $6.363 N
PASO 3 —

Si el descuento viene facturado o viene a facturar, informa con el siguiente script:

“Sr. XXX el descuento por tiempo sin
servicio viene en su boleta [emitida]
[proxima boleta] por un total de $xxxxxx

“XXX el descuento por tiempo sin servicio
viene en tu boleta [emitida] [proxima
boleta] por un total de $xxxxxx”

3. Si el descuento no esta facturado en la boleta emitida ni tampoco viene a facturar

continda con el procedimiento.



GESTION: Consulta al cliente si sus servicios funcionan con

normalidad

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Debes aplicar el procedimiento correspondiente al inconveniente que indica el cliente e
informar que si corresponde generar un descuento se aplicara en su préxima facturacion.

CLIENTE CONTINUA CON INCONVENIENTES CLIENTE ESTA OK CON SUS SERVICIOS

Debes consultar cuanto tiempo estuvo sin servicios y segln lo que te indique debes aplicar el siguiente
criterio para realizar la nota de crédito correspondiente.

MAS DE 24 HORAS SIN SERVICIO MENOS O IGUAL A 24 HORAS
Debes generar una nota de crédito de Debes generar una nota de crédito de
$3.000 $1.000

Informa al cliente sobre la nota de crédito que realizaras segun los dias sin servicio.

Si el cliente no esta conforme con el monto indicado, debes ingresar una nota de crédito de
$5000, indica que este monto es mayor al que se entrega generalmente por el descuento de dias sin
servicio.

e Sjtienes dudas de como realizar una nota de crédito, puedes apoyarte con la publicacion AJUSTE

Puedes apoyarte con el sigsuiente script:



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1039

voz

“Sr(a) XXXX, tras los inconvenientes que ha tenido con su servicio voy a generar una nota de crédito por $5000
como compensacion que se verd reflejado en su préxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los dias sin servicios.”

NO VOz

“XXXX, tras los inconvenientes que has tenido con tu servicio voy a generar una nota de crédito por $5000
como compensacion que se verd reflejado en tu proxima boleta, este monto es mayor al que generalmente se
descuenta por los dias sin servicios.”

@ Para revisar mas informacion ingresa AQUI

&J DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1252
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CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

PROCEDIMIENTO

POLITICAS DE ATENCION

e La suspension unidireccional (UNI), por mora de los servicios suscritos, se lleva a
cabo segun el flujo de cobranza que posea la cuenta o contrato de servicios, Puedes
revisar la publicacién FLUJOS DE COBRANZA

e (Cargos por conceptos de corte y reposicién de servicios sélo aplica para boletas de
servicios fijos. Cortes de servicio moévil no generan cargo en boleta.


https://somosclave.cl/respuesta.php?q=home/1250

e E| corte de los servicios por mora se realiza en la madrugada, por ello, el cliente puede
no percibir el corte de sus servicios

e FEjecutivos de Sucursal deben validar ajuste con jefatura, quien realizara el
procedimiento en Andes.

DEBES SABER

e Recuerda los plazos de los recaudadores:
o VTR.COM ->72 horas habiles

o Recaudadores externos -> 48 horas habiles

e Unavezrecepcionado el pago en nuestro sistema, los servicios se restableceran
en una hora maximo.

VERIFICA PRECONDICIONES

PASO 1 —

1. Verifica si se encuentra facturado el cobro de corte y reposicion en la boleta del cliente, como el
siguiente ejemplo: Desde el perfil de facturacidn, en la pestafia de FACTURAS, descarga la boleta.

e Una vez descargada la boleta, puedes visualizar en los consumos y servicios adicionales,
respectivamente

e Sino existen cobros por concepto de Corte y Reposicion de Servicio, informa al cliente que no
existe cargo indicado en su boleta.



Rentas Servicios Principales

8 Clientes

Pégina inicial Validaciones venta  ©Pedidos  © Pedidodeventas A Contactos Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
TV Full Digital HD W17 Sdunidhi 24814
Mega 200 28un2017 5-Jun/d-Jul 35158
Grupodesaldo  Usosinfacturar  Pagos Ay Documentos de cobro Descuento Multiservicio £.195
Total Rentas Servicios Principales 53.717
Facturas o
e A C y Servicios Adici Te
———T mporteGebgo  Fecha Gevencieo arverer Pagosyavstes Pogo e fecurd . o Trooe socum - — Servicios Adicionales Televisién
d-BOX HD S-Jun/d-Jul 3.9%0
N/062020- 11072020 S16784 ser200 41960 s s19784 Eolta Elecironi. Hp:/condor ivencida Ciros Servicios y Cm
evz0m eazm0 50 ovjesran » smss0  ssmero ososaom Bolets Secténi_ PRI EoNBSin Deuan Total C y Servicios Adicionales Televisi 750
11/02/2020-11/03/2020  $0 31/03/2020 %0 420980 837970 03/04/2020 Boleta Electrani.. NEP2//CONAOLISin Deuda
100012020 11/02:2020 S0 0210372020 50 520980 ss0 oewaz0n Ci y Servicios Adicionales Internet
10012020 10/01200 80 1070172020 12000 s14099 sa2s77 Boleta Electroni_ NMp://condor Visin Deuda Otros Servicios y Cargos
11/04/2020-11/05/2020  $18.980 31/05/2020 S0 $2.000 $16.990 Boleta El TP/ CONGON. VIl encids x g Ad T, 250
AP ’ E oleta Becuent e Total C y Servicios Internet 2.5

/0420201105200 S0 230872000 s0 s0 0 Nota de Crédito . NEp/condor i

PASO 2 —

En la misma seccion donde descargas la boleta, puedes verificar la fecha de pago del
cliente. Recuerda que el corte se realiza al 7° dia,_.a partir del dia de vencimiento (flujo duro),

El corte corresponde

al 7 de mayo

Facturas

erar Ajuste Direccion Cliente

e

11/03/2020- 11/04/2020 S0 01/05/2020 Bo $9.990 Baleta Electroni. Tttp//condarvir
11/03/2020- 11/04/2020  $0 01/05/2020 S0 80 s Nota de Crédito . hit//condorvir
11/02/2020-11/03/2020 50 31/03/2020 50 525990 S0 D4/04/2020 Boleta Electroni . hita-//condorvir.
760580 11/02/2020-11/03/2020  $0 18/02/2021 50 50 ] 04/04/2020 Mota de Crédito . RR-/condartr,
74545830 10/01/2020- 11/02/2020  §0 02/03/2020 $0 525990 s 06/03/2020 Boieta Elecuani NTtA-/condarytr.

PASO 3 —

Confirma cual es el flujo de cobranza del cliente. Si quieres mas detalles sobre los flujos de
cobranza



W Fallas masives

945190591 = U i 1a EPA

Perfil de fac

‘agono Contratado Blectrdnico carolina videla0. . JOSE LOPEZ GO_15 Boleta DURC-HOGAR po

PASO 4 —

En la misma seccién, revisa si el cliente ha tenido alguna inhibiciéon de cobranza en la fecha del
corte.

W actividades W val

clientes  Lista de clientes

Jerarquia de cuentas  Fallas masivas  Conl 5 Actividades

[y
v ®

‘ago no Contratado Electrénico andrea alejandr_. ELEUTERIORA_. 23 Boleta 5/04/2021 01:5%:00 PURC-HOGAR 20

PASO 5 —



Verifica ademas, el corte del servicio efectuado en sistema segln corresponda (Fono - Internet y D-box),
como el siguiente ejemplo: se debe revisar a nivel de Pedidos.

@ solicitudes de servicio [l Actividades &) Pedidos & Pedidodeventas A Contactos [l Fallasmasivas [l Perfil de facturacion

Lista de clientes  Lista de clientes
MCAICEDOR

Q -] 1-1de1 1-JQIGOEP Softphone E-Contact Llamada Entrante —... Finalizada PJHERNANDEZ

uracién 1-BDNDDQI [954967896] SMS [VTSMS — Saliente Finalizada EAIUSER

]

3097232 Medio Pago no ... Electrénico 1
W4 wn

K« »H & Q -]
Productos Instalados Q  # s < T
Modificar ~ Desconectar ~ Reanudar  Actualizarpromocién ~ Reset/Refresh ¥ Completada 27/05/2019 20:.. Reanudacion Fija 1
o |Comple(ada 27/05/2019 02.... Suspension Unidireccional Fija i
(Ordenable) Completada 24/04/2019 12:... Modificacion Fija 1
W« wn . =

Completada 04/03/2019 14.... Reanudacion Fija 1
Completada 27/02/2019 07-... Suspension Unidireccional Fija 1

«

PASO 6 —

Revisa las Alertas de crédito, para confirmar cuando el cliente entré a cobranza.

Alertas de credito + & a4
4-BAJO Rechazada $65.3345uspension Parcial 12/08/2021 00:48:06 113626954997  El cliente no tiene activos asociados
4-8AJ0 Cerrado Entro en Cobranza $65.334Entro en Cobranza 05/08/2021 00:53:08 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAJO Completada Salio de Cobranza $65.1235alio de Cobranza 10/07/2021 15:28:05 113626954997 Salio de Cobranza
4-BA10 Cerrado Entro en Cobranza 565.123Entro en Cobranza 06/07/2021 02:27:29 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAI0 Completada Salio de Cobranza $54.2675alio de Cobranza 06/05/2021 142717 113626954997 Salio de Cobranza
4-8BAJ0 Cerrado Entro en Cobranza $54 267Entro en Cobranza 06/05/2021 002305 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAJ0 Completada Salio de Cobranza $61.821Salio de Cobranza 11/04/2021 15:43:27 113626954997 Salio de Cobranza
4-8AJ0 Rechazada $61.821Suspension Parcial 11/04/2021 04:37:49 113626954997 El cliente no tiene activos asociados
4-BAJO Cerrado Entro en Cobranza $61.821Entro en Cobranza 05/04/2021 00:48:00 113626954997  Entro en Cobranza
4-BAJ0 Completada Salio de Cobranza $65.0715alio de Cobranza 11/03/2021 20:57:19 113626954997 Salio de Cobranza

i
oW oo

GESTIONA



Revisar si fecha de pago del cliente fue posterior a la fecha de corte. Si es asi, corresponde

cobro cargado en boleta.

CORRESPONDE COBRO EN BOLETA NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

1. Revisar en Actividades si el cliente nos ha contactado previamente (cercano a la fecha de su cobro)
indicando inconvenientes para realizar el pago de sus servicios

SICLIENTE NO SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y NO HA TENIDO INHIBICION

Debes informar que el cargo esta correctamente cobrado en su boleta.

"Sr(a). XXX, tiene un plazo de 7 dias desde el vencimiento de su boleta para el pago de su cuenta. Cémo el
pago fue realizado el dia XXX el servicio se va a corte y por ello se genera el cobro de $XXX (mencionar el cobro
que tiene el cliente)".

Si cliente insiste y no esta de acuerdo con el cargo en su boleta, debes revisar si ha tenido
descuento en los tltimos 3 meses por el mismo motivo.

Cliente tuvo ajustes -> Informar que se realizd un ajuste por excepcion en los Ultimos 3 meses.

INFORMA
"Sr(a). XXX, usted ya tuvo un ajuste por el mismo motivo 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.”

Cliente no tuvo ajustes -> Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.
e Debes elegir el submotivo de ajuste SERVICIO ADIC. NO SOLICITADO

e Enla observacion del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve descripcion.

INFORMA

“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su cuenta el
valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 7 dias desde el vencimiento de su boleta para el pago
de su cuenta”

SI CLIENTE SE HA CONTACTADO ANTERIORMENTE Y/O HA TENIDO INHIBICION SU BOLETA

1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.

e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA



e £nla observacion del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademds una breve descripcion.

INFORMA
“Sr.(a). XXX, de acuerdo al inconveniente que me comenta, y revisando en sistema, descontaré de su cuenta el
valor de $XXXX. Tenga presente que tiene un plazo de 7 dias desde el vencimiento de su boleta para el pago

de su cuenta”

CORRESPONDE COBRO EN BOLETA NO CORRESPONDE EL COBRO EN BOLETA

Fecha de pago del cliente no supera la fecha de corte.

1. Ajustar valor total cargado por concepto de Corte y Reposicion.
e Debes elegir el submotivo de ajuste PROMOCION MAL EXPLICADA

e £nla observaciéon del Ajuste registra el #CORTEYREPOSICION para identificar la excepcion al
cobro realizada incluye ademas una breve descripcion.

INFORMA
“Sr.(a). XXX, le pedimos disculpas por el inconveniente. El valor $XXXX serd descontado de su boleta.”

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI



https://www.somosclave.cl/respuesta.php?q=hogar/1240

Para continuar debes revisar todos los contenidos.
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

Los cargos por conceptos de corte y reposicién de servicios aplica para boletas de

servicios fijos y mdviles.

O Falso

O Verdadero
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EXPLICACION BOLETA

e Laatencidn solo se puede entregar al titular

POLITICAS DE LA
ALCANCE ) DEBES SABER INDAGA
ATENCION



El Rut del cliente para saber a quién atendemos

Esta atencion se puede dar a titular o usuario

El Domicilio sobre el cliente esta consultando.

Un cliente sin servicios activos no tiene acceso a la Suc. Virtual

Esta atencion se puede ofrecer en cualquier canal de atencion comercial

POLITICAS DE LA
ALCANCE i DEBES SABER INDAGA
ATENCION

NO entregar detalles especificos de la boleta a un tercero sin poder notarial.

o Porejemplo, Informar que el motivo de variacién del cobro corresponde a consumo VTR+
(VOD), pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o sefialar que hubo aumento en
llamadas a celular, pero NO entregar detalle de nimeros, compafifa, fechas, etc.

NO entregar datos del cliente a un tercero (Fonos de contacto, direccion, RUT, nombre completo)
NO enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de Facturacion del titular
El detalle de los cobros de la boleta sélo se le puede informar al titular.

Si un tercero consulta, se le puede informar que la variacion del cobro en la boleta responde a un
consumo de un producto en particular, pero no entregando detalles del cobro, fechas, etc.

El detalle de una boleta o factura puede ser entregado a un tercero, como trabajador de la
empresa, que tiene el cargo de secretaria/o o control de gestion. El tercero debe confirmar tanto
los datos de la empresa como rut, nombre completo y cargo.

Invita al cliente a revisar el detalle de una boleta en vtr.com, seleccionando AYUDA -> CONOCE TU
BOLETA

INFORMA:
“Sr(a). XXXX Lo que nos solicita puede revisarlo a través de la Sucursal Virtual en VTR.COM o APP VTR



e Sjcliente manifiesta que tiene inconvenientes para realizar la gestion, apdyalo con la seccion
Revision en Sucursal Virtual de la publicacion en Clave.

Empresas Q, Buscador [ Pago Express 2 Sucursal Virtual

Internet  Doble Pack  Triple Pack Television ~ Telefonia Mévil Entretencion | Ayuda Estado de tus servicios

Centro de ayuda Lugares de pago Sobre Internet Conoce tu boleta

Tu Samsung

POLITICAS DE LA
ALCANCE . DEBES SABER INDAGA
ATENCION

e Paraentender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Periodo de facturaciéon de la cuenta

Es el cobro que corresponde desde el dia de la modificacion al

Proporcionales o
término del DOM

Descuentos

. . Descuento por cada servicio principal que el cliente contrate
multiservicios



POLITICAS DE LA
ALCANCE . DEBES SABER INDAGA
ATENCION

e ;Su boletaviene con un valor mas alto?
e /Serecuerda sile hemos hecho anteriormente un ofrecimiento de descuento por meses?
e Essuprimeraboleta?

e ;Hizo alguna madificacién de sus servicios anteriormente?

SERVICIOS FIJOS: COMO RECONOCER UN COBRO

Para distinguir un cobro que reclama un cliente, sigue los pasos descritos a

continuacion:

1.Ingresa a la cuenta de Facturacion para ingresar al perfil de Facturacion
correspondiente a la cuenta con el cobro en duda

2. Descarga las 2 boletas emitidas mas recientes para analizar la diferencia de los cobros.
En estas boletas, podemos apreciar:

Actualizacion de Promocion y sus

Proporcionales

OBSERVAR BOLETAS —



a) Observa en ambas boletas la diferencia de los planes. En Ia boleta 1 se refleja el plan anteriory
en la boleta actual (2) el nuevo plan Finix con sus proporcionalesy la devolucion de los dias no
utilizados del plan anterior.

o Rentas Servicios Principales
Doble Pack -19.978
Rentas Servicios Principales (TV Hogar HD, Mega 500)
Doble Pack 39.958 Doble Pack Finix 37.786
{TV Hogar HD. Mega 500) Total Rentas S "502:' ipal 17.808
Saz T otal Rentas Servicios Principales 8
Total Rentas Serv!c!os Prl!’lt}lpahs 39.958 Conmimos v Servickos Adiclonales
Consumos y Servicios Adicionales Television 3.990
Television 3.990 Television Proporcional 399
Internet 0 Ion}em% . ggg
F ros Cargos -3,
QOtros Cargos — 1.915 ceiai 530
Total Consumos y Servicios Adicionales 2.075 Total Consumos y Servicios Adicionales 43

ENTENDER COBROS —

b) Para entender los cobros de la actualizacién de promocién, analiza el detalle de la altima boleta
emitida, teniendo SIEMPRE presente el DOM del cliente, el plan anteriory cual fue la fecha en que
se realiz¢ la actualizacién de promocion

Rentas Servicios Principales
Rentas Mensua

ontrato F. Periodo
09/Nov/2020 Y AbrlB-Abr -6.798] —- Se descuenta el periodo ya pagado
UTIRBIZU2Z RET 9950

TV Hogsr Ho Proporcional 01/Abr/2022 Rbr8-Abr 5330 del antiguo plan (TV FULL).Las fechas

|tal HD Proporcional

01/Abr/2022 9-Abr/8-May 9.990 I iz
Maga 2 Proporcional Q1/AbII2022  1-AbilB-Abr 2664 son desde el dia que se realizé la
Mega 600 Proporcional 09/Nov/2020 1-Abr/8-Abr -9.236 actualizacién de promocién hasta el
Descuento Multiservicio Television -1.994 e "
Descuento Multsenici Television Proporcional gy Ultimodiadel DOM
Descuento Multiservicio Television Proporcional -531
Descuento Multiservicio Intemet -99%
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional 937
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional -266
Total Rentas Servicios Principales 19.780
Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
gital D) i 09Nay2020 LAncBAn 4
TV Hogar HD 01/Abr2022 9-Abr/8-May 1 @ Total del nuevo plan. Se cobra segin
UTTRBIZ0ZZ T-ADIG-ADT z el Dom, es decirde9a 8
Mega 01/Abr/2022 9-Abr/8-May .990
Mega 500 i 1-Abr/8-Abr 664
Mega 600 P i 1-Abr/8-Abr -9.236
Descuento Multiservicio Television -1.99
Descuento Multiservicio Television Proporcional 690
Descuento Multiservicio Television Proporcional -531
Descuento Multiservicio Intemet -99%
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional 937
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional -266
Total Rentas Servicios Principales 19.780

Rentas Servicios Principales

Rentas M}n;uallqs — — F. Contrato 1F. Periodo .
L e I BN B
TV Hogar HD Proporcional 1/Abr/2022 1-Abr/8-Abr. 5.330] Como el cambio se realizé el 1° de
Mega 500 PW‘ 01/Abr/2022 1-Abr/8-Ab¥ 2:664 Abril, por Unica vez se generan

Mega 600 F 1-Abr/8-Abr 9236  proporcionales, que en este caso se

Descuento Multiservicio Television 9% f desde el dia del bi
Descuento Multiservicio Television Proporcional 6oy 'acturan desde el dia def cambio
Descuento Multiservicio Television Proporcional 531 hasta el dltimo dia del DOM
Descuento Multiservicio Intemet -99%
Descuento Multiservicio Intemet Proporcional 937

Descuento Multiservicio Intemet Proporcional
Total Rentas Servicios Principales 19.780




RESUMEN —

En resumen, cliente Dom 9, realizé una actualizacién de promocion el dia 1° de Abril. Por lo
tanto tiene por Gnica vez un cobro proporcional desde el 1° hasta el 8 de Abril + el valor del
mes completo. A ese total se debe descontar los dias no utilizados del mes anterior con el plan
antiguo.

e Explica al cliente que los montos se encuentran correctamente cobrados. Si es
necesario, detalla el periodo en que tuvo cada plan.

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Eliminacion de un descuento

REVISAR DESCUENTO —

1.Enlaboleta 1 puedes observar el descuento de retencién, que se elimina al hacer la actualizacién
de promocién

¢ Explica al cliente que el descuento ya caducé y el monto en su boleta se encuentra
correctamente cobrado (si es necesario informa el motivo, ej: actualizacién de promocion).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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Rentas Servicios Principales Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 49.708 | | Doble Pack Finix 41.384

Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD. Mega 300. (TV Hogar HD, Mega 500)
i0 ; Triple Pack -18.728
(Fono llimitado 600 Movil. TV Hogar HD. Mega 300)

Instalacion y proporcionales SVA

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

IMPORTANTE: En la boleta el nombre del extensor aparecerd como EXTENSOR WIFI MESH, sin
embargo en Andes aparecera como Extensor WiFi Smart Desk

e Sereconocen porque estan en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES (1)
e Este esun ejemplo de un cliente con DOM 10

e Eneldetalle dela boleta se puede observar que el extensor se instalé el dia 8 por tanto se
genera un proporcional desde el dia de la instalacién hasta el dltimo dia del DOM + la renta
mensual correspondiente al mes completo.

e Adicionalmente se observa el costo de la instalacion de $20.000

Explica al cliente a qué corresponde el cobro y detalla el periodo de uso (si aplica).
En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADQOS POR CLIENTE- CALL CENTER

o e T y Servicios Tnternet

" T e o St YT —
Rentas Servicios Principales ExtensorHextGen S g e
Pack Vive Mas Residencial 31.782
limi Vi r
Total Rentas Servicios Principales 31.782

Consumos y Servicios Adicionales

Telefonia 0 e
Televisién 0 P
Tnternet 22.990 6008009000 -
Internet Proporcional 199 — v
Total Consumos y Servicios Adicionales 23.189 e oo Soert g i i

Extensor NexiGen Smart Plug
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Asistencia VTR

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

Estd incluido dentro de OTROS CARGOS. Lo puedes visualizar en la primera hoja de la boleta (1) y en el
detalle (2), lo puedes observar con la fecha de DOM

e [Estd sujeto aalzade IPC
e Tiene cobros proporcionales

e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (Asistencia VTR) y detalla el periodo de uso (si es
necesario).

En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

&QI’IBS Servicios Principales T 202017 1-Ag10-Sept LU
ack Vive Residencial 49.243 O st g Caa Sagpisot a0
imil i Total C y Servicios Adicionales Televisio 8011
Total Rentas Servicios Principales 49.243 C y Servicios Adicionales Internet
Consumos y Servicios Adicionales Otos Sericiony \
Telefonia 0 Total C: y ﬁa;:m Tonetes Interaet " 4000
Television 8.011 -
-g % wo':‘""“m 2021
Total Consumos y Servicios Adicionales 6.872 Tetal Otron Gargos 258

REAJUSTE IPC —

¢ Elreajuste por IPC se refleja en la boleta los meses de Enero y Julio, por ende, las consultas
por alza de boleta durante estos meses puede responder a IPC

o Recuerda que los planes Finix NO tienen reajuste de IPC
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o Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

o Alhacer la comparacién de boletas, veras que las boletas mantienen los mismos

items, con una alza baja.

o Rentas Servicios Principales

Pack \'I':ys.Residencial )
i r

Total Rentas Servicios Principales

Consumos y Servicios Adicionales

Telefonia

Televisidn

Internet

Total Consumos y Servicios Adicionales

DETALLE DE LA BOLETA —

Rentas Servicios Principales

Pack Vive Residencial 52.134
Fono llimi Movil. TV Hogar HD, Mega 1

Total Rentas Servicios Principales 52134
Consumos y Servicios Adicionales

Telefonia 0
Television 5731
Internet 3.220
Otros Cargos 2.193
Total Consumos y Servicios Adicionales 11.149

¢ En el detalle de la boleta, puedes observar que no hubo ninguna modificacién

o Explica que el alza en su boleta corresponde a un ajuste de IPC.

o En caso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS

RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrata

Fono limitado 600 Movil 08i0ect/2019 5 Enaid-Feb 19,072
v r HD 08102019 5-Enaid-Feb 333
Mega 100 09/0et2019 5-Eneid-Feb 21687
Descuents Multisanvcio Telefonia 4.08%
‘Descuents Mulliservicio Television 5,007
Descuento Multiservicio Infemet 4657
Total Rentas Servicios Principales 50.312
o F i . ~ "
Servicios Adicionales Television
d-80X HD 11-Enei10-Fed 3990
Rentas Mensuales Premium
Pack TNT Sports Premium WMay2021  SEneléFeb 10.990
Pack TNT Sports Premium 20May2021 5-Ene/d-Feb 5495
Otros Senvicios y Carges
Descuento Primera Caja 5-Eneld-Feb -3.990
Total y Servicios A Televisié 5.495
C y Internet
Servicios Adicionales.
io Mega 5-Eneld-Feb 0
Extensor NextGen Smart Plug 5-Ene/d-Feb 3.088
Total C: y Servicios Adicionales Internet 3.088
Otros Cargos
Asistencia VTR 5-Eneld-Feb 2108
Total Otros Cargos 2.108

Rentas Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
Fono limitado 800 Mowil 09/0ct/2019 5-Febid-Mar 19,892
v HD 09/0ct/2019 S-Febid-Mar 24315
0902019 5-Febid-Mar 21687
Descusal Wutsanicin Teione s
Descuento Mulisanicio Intemel 452
Total Rentas Servicios Principal 52134
= ¥ Servicios Adicionales Televisio
Servicios Adicionales Televisién
d-BOXHD 11-Fab/0-Mar 390
Rentas Mensuales Premium
Pack TNT S Premium 20May2021 5-Febid-Mar 11.462
Pack TNT Sports Premium 20Mayf2021 5-Febid-Mar 4731
Otros Servicios y Cargos.
Descuento Primera Caja 5-Fetid-Mar 1990
Total Consumos y Servicios Adicionales Television 5731

Consumos y Servicios Adicionales Internet

Servicios Adicionales.
Banaficio 800 5-Fabid-Mar 0
Extensor NextGen Smart Plug 5-Febid-Mar 3220
Total Consumos y Servicios Adicionales Internet 3.220
Otros Cargos
Asistencia VTR 5-Febid-Mar 2198
Total Otros Cargos 2.198

o 7

Corte y Reposicion
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DETALLE DE LA BOLETA —

e Sereconoce porque tiene un valor fijo; para el caso de internet es de $2500 y television
$750.

o Seencuentran en el tem CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES

o En caso que el cliente tenga otros consumos adicionales, el corte y reposicidon aparecera
sumado a los otros consumos, pero en el detalle de la boleta podras identificar el cobro.

o Explica al cliente que el cobro corresponde a Corte y Reposicidn. (7 dias o mas,
posterior al vencimiento de la boleta)

e Encaso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER

Rentas Servicios Principales - ¢ m{.s::.lﬂ?r dicionales Telvisién
Dable Pack Finix N aBoRHD Mt e 190
(TV Hogar HD, Mega 500) i :
Doble Pack Vive Mas Residencial -3.164 ritatr B vl i
{TV Hogar HD, Mega 500) o TR B
Total Rentas Servicios Principales 25625 Tl Coaseeay Sade AR Tl 750
Consumos y Servicios Adicionales
Television 750 c ¥ Servicios Adicionales Intemet

2 Tires Serviciony G2
Total Consumos y Servicios Adicionales 3.250 Total %ﬁmﬁm—ﬁﬁl

Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA —

e £l cobro aparece en el item CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES
e Explica al cliente a qué corresponde el cobro (pack de canal contratado)

e Encaso que el cliente no reconozca el cobro, revisa la publicacion EXCEPCIONES A COBROS
RECLAMADOS POR CLIENTE- CALL CENTER
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Perioas UTFEoaroT Nar

Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 49708
}Fona limitado 600 Movil, TV Hogar HD, Mega 300.)

l -5.000
Total Rentas Servicios Principales 44708

Consumos y Servicios Adicionales

ol 7

Total Consumos y Servicios Adicionales 7.985

Consumos y Servicios Adicionales Television

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Feb/28-Feb 10,990 == Corresponde al cobro total del mes.

Pack TNT Sports Premium 31/Ene/2022 1-Feb/28-Feb -5.495 == Descuento promocional, donde se descuenta el 50% de mensualidad
Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene 366 == Cobro proporcional 1dia

Pack TNT Sports Premium Proporcional 31/Ene/2022  31-Ene/31-Ene 386 g Descuento del promocional

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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INCONVENIENTE CON PAGO

e TRASLADO DE PAGOS

Este procedimiento te ayudara con clientes que indica que pagd su boleta, pero no han

activados sus servicios o no se ve reflejado el pago.

ALCANCE -



Esta atencion puede ser entregada al titular o tercero (usuario del servicio)

DEBES SABER —

ATENCION WHATSAPP (NO VOZ)

e Paralos casos donde se debe adjuntar el comprobante del pago, en el Canal de WhatsApp (NO
VO?2), el cliente puede adjuntar el comprobante via WhatsApp o mail. Este comprobante siempre
debe ser legible para poder posteriormente revisar todos los campos.

VERIFICA PRECONDICIONES —

e Consulta con el cliente ;Cudl fue la boleta (mes y direccion) y fecha en que realizé el pagé?

e Verifica en la Jerarquifa de cuentas cuantas direcciones tiene el cliente e identifica cudl es la cuenta

afectada
i PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE

VERIFICAR SI EXISTE SALDO PENDIENTE DE PAGO

1. Ingresa a la cuenta de facturacién para verificar sila boleta que indica el cliente aparece pagada o no.



e Saldo pagado » Revisa en la cuenta de cliente si el servicio esta activo o suspendido:

e Servicio activo » Informa al cliente que no presenta deuda. Puedes apoyarte con el siguiente
script: “Sr. XXX le informo que la boleta correspondiente al mes XXX por $xxxxx aparece en nuestros
sistemas pagada el dia XXX y sus servicios se encuentran activos”

Importante: Si cliente indica no tener servicios aun estando comercialmente activos, debes seguir el
procedimiento técnico que corresponda.

e Servicio suspendido » resuelve segin la informacion de la pestafia CLIENTE CON SERVICIO
SUSPENDIDO Y CUENTA PAGADA de la publicacién

¢ Saldo pendiente de pago -> Continla con la revision del PASO 2

PASO 4: PAGO
ASIGNADO
CORRECTAMENTE

PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
VERIFICAR METODO DE PAGO
1. Revisa en la vista 360 de la cuenta de facturacion, cudl es el método de pago que tiene asociado.

| De todas formas puedes consultarlo al cliente para confirmar cuél fue el método de pago
utilizado

a) Medio pago no contratado y Pago automatico » Continua la revision en el PASO 3

b) Pago automatico » Verifica que el PAC- PAT esté activo. Apdyate en la publicacion REVISAR
MODALIDAD DE PAGO (PAC - PAT)

¢) Descuento por planilla » Deriva al cliente a la entidad de su convenio del que es parte para que
pueda revisar el detalle del descuento que se le realiza
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A Contactos  Fallz

= Mo ~

dos totales  Jererquia de.cuesvas Fallasmasivas: Contactos:  Perfiles Act

Actividades | Solicitudes de servicio  Pedidos | |
Siguiente mejor Accion aq @ Actividades Qq &
v | ®
integration idmigra 801929645 Operacion,REFRESH_TODAS, Corelacion: 0003694411 Re:
La actividad 1D ' 1-2JJ08PX0 * asignada a usuario CRALVAREZ' no ha sido finalizada en |
1-21J09PX0 La actividad ID * 1-2
Perfil de facturacion Q - 1200TGADP  Laactividad 1D 12
12AFBTMIY  Laactividad ID* 1-2LEQGLGG
198¢ Tatado Electrémca 19 - '
Pedidos & Q -] ®
Productos Instalados Q@ 2022 st
o L o ek S Completada g:.. Reanudacion Mévil -
. PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO CUENTA
CORRECTAMENTE

CONFIRMAR SI EL PAGO SE HIZO POR ERROR EN OTRA CUENTA
1.Siel cliente sélo posee una cuenta de facturacion, continta al PASO 4

2. En caso que el cliente posea mas de una cuenta de facturacion, revisa si el pago aparece en otra
de sus cuentas.

e Monto yfecha coinciden con el pago realizado pero aplicado a cuenta distinta » resuelve
segun la informacion de la pestafia TRASLADO DE PAGOS de la publicaciéon

z PASO 4: PAGO
PASO 1:SALDO PASO 2: METODO DE PASO 3: ERROR
ASIGNADO
PENDIENTE DE PAGO PAGO
CORRECTAMENTE

CUENTA




REVISAR SI EXISTE PAGO ASIGNADO CORRECTAMENTE

1. En la pestafa Pagos de la cuenta de facturacion, revisa si aparece el total pagado en la columna
SIN ASIGNAR

2. Verifica ademas que exista un saldo a favor (esto confirma que el pago se aplicd a la cuenta del
cliente pero no fue asignado al saldo.

a) Existe pago sin asignar » Resuelve segln la informacion de la pestafia PAGO NO ASIGNADO de la
publicacion

b) NO existe pago sin asignar » Resuelve segln la informacién de la pestafia PAGO NO APLICADO
de la publicaciéon

3. Revisar en la cuenta de facturacion del cliente, Pestafia pagos, si cliente tiene reversa de pagos. En la
columna REVERSADO estara marcado con una “Y".

a) Existe reversa de pagos -> Resuelve segln la informacion de la pestafia REVERSA DE PAGO de Ia
publicacion

BESFER KR
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TRASLADO DE PAGOS

DEBES SABER —

e NO se debe ingresar ticket en Helpdesk. Este tipo de casos deben ser escalados a través de
una Solicitud de servicio.

e Un cliente puede solicitar el traslado de un pago en los siguientes escenarios:

o Pago erréneo (mismo Rut): Cliente tiene mds de una cuenta con servicios contratados (fijo
y movil, por ejemplo) y por error paga la cuenta que no pretendia pagar. Se debe adjuntar el
comprobante de pago

o Pago de cuenta de otro cliente: Cliente realiza el pago de deuda para Rut o cuenta de
otro cliente por error y requiere trasladar el pago de una cuenta o Rut a otra. Este pago
puede haber sido realizado en cualquiera de los canales de recaudacion internos o
externos. Se debe adjuntar el comprobante de pago

o Pago duplicado: Cliente paga mas de una vez un documento adeudado, o que genera un
saldo a favor en una de sus cuentas. En este caso, se recomienda:
Informar a cliente que puede optar por dejar pago como saldo a favor para su proxima
boleta, en cuyo caso no habria que gestionar el traslado del pago.

o Trasladar el pago a cuenta de su Rut con deuda.

GESTION _

1. Ingresa en la cuenta de facturacién la solicitud de servicio:
e TIPO: Cuenta
e AREA: Recaudacion
e SUBAREA: Pago no aplicado
e DESCRIPCION: Monto del pago/ rut cuenta origen y rut cuenta destino

o Sielrutdeorigen no es el mismo al rut de destino SE DEBE adjuntar comprobante



o Completa ademas los campos obligatorios de la solicitud. (IMAGEN)

2. S6lo en caso que NO puedas adjuntar el comprobante de pago en la solicitud de servicio,
debes enviar un email con la siguiente informacion:

e DESTINATARIO: escalamiento.recaudacion@uvir.cl con copia a bpovir@evertecinc.com

e ASUNTO: TRASLADO DE PAGO / RUT XOXOOUUX-X" / N SS XXX

e CUERPO DE CORREQO: Cuenta pagada por error (“Cuenta origen”) y cuenta a la que se desea
trasladar pago (“Cuenta destino”).

LIagihtstol Fallas masivas 5SS relacionadas  Sequimiento de auditonia Notas  Archivos adjuntos  Servici
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INFORMA —

Informa al cliente que el traslado del pago realizado a la cuenta correcta se realizara en maximo 72 hrs.
Habiles.

Apdyate con el siguiente script:

vVoz

“Sr. XXX efectivamente el pago realizado se realizé en otra cuenta. La solicitud del traslado del pago se
realizard en mdximo 72 hrs. Hdbiles”

NOVOz

“XXX efectivamente el pago realizado se realizd en otra cuenta. La solicitud del traslado del pago se realizard
en mdximo 72 hrs. Hdbiles”

ESCALA —

Si el traslado de pagos no ha sido gestionado dentro de 72 horas habiles:


mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com
http://xx.xxx.xxx/

e Enviar correo electrénico a bpovir@evertecinc.com con copia escalamiento.recaudacion@vir.cl. El
tiempo de respuesta es de 48 hrs. habiles

El formato del escalamiento es:
e Asunto: Escalamiento Traslado de pago/ Rut XXXXX/ N° SS XXXX/Cuenta facturacion XXXXX
e Enelcuerpo del correo indicar monto, fecha y lugar del pago

e Siel escalamiento anterior no entrega respuesta en el plazo acordado, enviar un mail a
escalamiento.recaudacion@vtr.cl con copia a bpovir@evertecinc.com. El tiempo de respuesta es
de 72 hrs. Habiles

El formato del escalamiento es:
e Asunto: Segundo escalamiento Traslado de pago/ Rut XXXXX/ N° SS XXXX/Cuenta facturacion XXXXX

e Sjelescalamiento anterior no entrega respuesta en el plazo acordado, enviar un mail a con copia
a:

0 bpovir@evertecinc.com

o escalamiento.recaudacion@vtr.cl

o Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

e Eltiempo derespuesta es de 72 hrs. Habiles

REGISTRA —

Atencion comercial -> Pago -> pago no aplicado
Registrar en la atencién:

e Nombre de la persona que atendemos
e Motivo de atencion
e Informaciéon entregada

e Gestion realizada.


mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:bpovtr@evertecinc.com
mailto:escalamiento.recaudacion@vtr.cl
mailto:Alejandra.TorresSalgado@clarovtr.cl

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 23 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 23!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



