DESAFIO A TUS CONOCIMIENTOS N207 -
Multiskill

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 iSAC.

DESDE EL 25 DE MARZO AL 07 DE ABRIL

—— EXPLICACION BOLETA

—— CORTE Y REPOSICION DE SERVICIOS

? | ACTIVIDAD




PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

CAMBIOS EN LA GRILLA CLIENTES HOGAR VTR

DESAFiO TERMINADO
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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 3 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 VOD,
pero NO se debe entregar, titulo, fecha y hora o sefialar gue hubo aumento en llamadas a
celular, pero NO entregar detalle de nimeros, compafiia, 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 gestién. 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 iSAC.

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 £ncasodeque el titular solicite una copia de boleta, 0 puedes hacer usando la herramienta
Super Usuario. Revisa la publicacién AQUI

e Ante solicitudes de separar servicios que estan facturados en una misma boleta, debes
ingresar un ticket a mesa de ayuda.

o Solo aplica para boletas que contienen promociones de 2 direcciones en una misma boleta

e Revisa la herramienta Billing compare, para que puedas hacer comparacion de boletas:
o Atento AQUI

o Konecta AQUI

Para entender una boleta, debes tener los siguientes conceptos claros:

DOM Periodo de facturacién de la cuenta

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

Proporcionales o
término del DOM


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1811/
https://vtrchile.sharepoint.com/sites/ReportingComercialyClientes/Informes%20Diarios%20Mes%20en%20curso/Forms/AllItems.aspx?FolderCTID=0x012000395823AC2CBFCF478BD35A70AD0097DD&View=%7B3D28AE4D%2D22A1%2D4357%2D9811%2DFDD11F1057BA%7D&isAscending=false&OR=Teams%2DHL&CT=1654895231552&params=eyJBcHBOYW1lIjoiVGVhbXMtRGVza3RvcCIsIkFwcFZlcnNpb24iOiIyNy8yMjA1MDEwMTAwOSJ9&sortField=Modified&id=%2Fsites%2FReportingComercialyClientes%2FInformes%20Diarios%20Mes%20en%20curso%2FCall%20Center%2FReportes%20Internos%2FCalidad%2FRPA%5FVIDEOS%2FAtento%2FBilling%20Compare%2D%20ATTCOL%2Emp4&parent=%2Fsites%2FReportingComercialyClientes%2FInformes%20Diarios%20Mes%20en%20curso%2FCall%20Center%2FReportes%20Internos%2FCalidad%2FRPA%5FVIDEOS%2FAtento
https://vtrchile.sharepoint.com/sites/ReportingComercialyClientes/Informes%20Diarios%20Mes%20en%20curso/Forms/AllItems.aspx?FolderCTID=0x012000395823AC2CBFCF478BD35A70AD0097DD&View=%7B3D28AE4D%2D22A1%2D4357%2D9811%2DFDD11F1057BA%7D&isAscending=false&OR=Teams%2DHL&CT=1654895231552&params=eyJBcHBOYW1lIjoiVGVhbXMtRGVza3RvcCIsIkFwcFZlcnNpb24iOiIyNy8yMjA1MDEwMTAwOSJ9&sortField=Modified&id=%2Fsites%2FReportingComercialyClientes%2FInformes%20Diarios%20Mes%20en%20curso%2FCall%20Center%2FReportes%20Internos%2FCalidad%2FRPA%5FVIDEOS%2FKonecta%2FRPA%20Billing%20Compare%2Emp4&parent=%2Fsites%2FReportingComercialyClientes%2FInformes%20Diarios%20Mes%20en%20curso%2FCall%20Center%2FReportes%20Internos%2FCalidad%2FRPA%5FVIDEOS%2FKonecta

Descuentos

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

POLIiTICAS 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 Essu primera boleta?

e /Hizo alguna modificacion 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.

e Rentas Servicios Principales

Doble Pack -19.978
Rentas Servicios Principales (TV Hogar HD, Mega 500)
Doble Pack 30.958 Doble Pack Finix 37.786
[V Hogar HO, Mega S00) Total Rentas Servi '50(::' ipal 17.808
P TR en ervicios Frincipaies o
Total Rentas Serv!cfos Pn!'u?lpales 39.958 Consumos y Servicios Adicionales
Consumos y Servicios Adicionales Television 3.990
Television 3.990 Television Proporcional 399
Internet 0 Internet 0
1915 Otros Cargos ) 3_323
Total Consumos y Servicios Adicionales 2.075 Total Consumos y s;m:ios Adicionales 431

ENTENDER COBROS —

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



Rentas Servicios Principales

-6.798] —- Se descuenta el periodo ya pagado
del antiguo plan (TV FULL).Las fechas
son desde el dia que se realizé la
actualizacién de promocién hasta el
ultimo dia del DOM

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales

Total del nuevo plan. Se cobra segin
el Dom, es decirde 9a 8

Total Rentas Servicios Principales

Rentas Servicios Principales

5330] Como el cambio se realizé el 1° de
Abril, por dnica vez se generan
proporcionales, que en este caso se
facturan desde el dia del cambio
hasta el dltimo dia del DOM

Total Rentas Servicios Principales

RESUMEN —_

En resumen, cliente Dom 9, realizé una actualizacién de promocidn 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. Sies
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



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3821

REVISAR DESCUENTO —_

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

de promocién

e 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: actualizacion de promocion).

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

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)

i Triple Pack -18.728
(Fono llimitado 600 Movil. TV Hogar HD. Meaga 300)

Instalacion y proporcionales SVA

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

IMPORTANTE: En |a boleta el nombre del extensor aparecera 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 Esteesun 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 instalaciéon de $20.000

Explica al cliente a qué corresponde el cobro y detalla el periodo de uso (si aplica).



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3821

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

o o C y Servicios Adici Tnternet

e e Hten Sror P = — )
Rentas Servicios Principales ExersoreGen St Phg =
Pack Vive Mas Residencial 31.782
limi Vi r
Total Rentas Servicios Principales 31.782

Consumos y Servicios Adicionales

Telefonia 0 R
Televisién 0 ' /
Tnternet 22.990 46008009000 .
Internet Proporcional 199 wir.
Total Consumos y Servicios Adicionales 23.189 Etenor NoxGen St P Proporoana i .

Corgo Extersor NexiGen Smart Plug

Asistencia VTR

CONSUMOS Y SERVICIOS ADICIONALES —

Esta 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



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3821
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3821

&entas Servicios Principales T 2Iic201T 11-Ago'10-Sept LU
ack Vive Residencial 49.243 O v s Caa SaguitSep 290
imif i Total C y Servicios Adicionales Televisié 8011
Total Rentas Servicios Principales 49,243 C y Servicios Adicionales Internet
Consumos y Servicios Adicionales Owos Serviios y
Teleoniz sl .| = | RO b
S _4'000 Otros Cargos
9 m [Lsistencia viR m ?ﬂl
Total Consumos y Servicios Adicionales 6.872 Tt Ctn Comgos e

IPC

REAJUSTE IPC —_

e 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
o Para cerciorarte, revisa que el cliente no haya tenido pedidos anteriormente

o Alhacerla comparacién de boletas, veras que las boletas mantienen los mismos
items, con una alza baja.

o Rentas Servicios Principales o Rentas Servicios Principales

Pack Vive Residencial 50.312 Pack Vive Residencial 52.134
(Fono limitado 600 Movil. TV Hogar HD. Mega 100) Fono [limi Movil. TV Hogar HD, Mega 1
Total Rentas Servicios Principales 50.312 Total Rentas Servicios Principales 52134
Consumos y Servicios Adicionales Consumos y Servicios Adicionales
Telefonia 0 Telefonia 0
Television 5495 Television 5731
Internet 3.088 Internet 3.220
St G alb Qtros Cargos 2198
Total Col Servicios Adicional 10.691

MRS YRR RO Total Consumos y Servicios Adicionales 11.149

DETALLE DE LA BOLETA

¢ 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 Servicios Principales
Rentas Mensuales F. Contrata F. Periodo Rentas Mensuales F. Contrato F. Periodo
Fono limitado 600 Movil 03/0c/2013 5-Enaid-Feb 18072 Fono limitado 800 Movil 09/0ct/2019 S-Febid-Mar 19.892
v r HD 09/0ct/2019 5-Eneid-Feb B33 TVW!PHD 09/0cti2019 5-Fehid-Mar 24215
Mega 100 0902019 S-Eneid-Feb 21887 Mega 100 09/0ct2019 5-Febvd-Mar 21687
Descuents Multisarvicio Telefonia 409% Descuento Multisenacio Telefonia 4454
‘Descuento Mulliservicio Television 5.007 Descuents Multisanicio Television 5017
Descuento Multiservicio infemet -4 857 Descuento Multisanacio Internat 4529
Total Rentas Servicios Principales 50.312 Total Rentas Servicios Principall 52.134

o y Servicios Adicionales Televisid C y Servicios Adicionales Televisié
Servicios Adicionales Television Mu:‘an“*ﬁs’“ el 11-Fab/0-Mar 3990
Wm Premium fremsE o hmv:&%‘? ol 20May/2021  5-Febid-M 11462
e T Sty e g et 1% ZRaTT St Paei Dyt Sresdr i
Otros Servicios y Cargos Rtk o s 5 Febid-M 490
Descuents Primera Caja S-Enalé-Feb 3990 b 0 . oSNNS 3
Total y Servicios Adici Televisio 5495 Total Consumos y Servicios Adicionales Television 5731
o y Servicios Adicionales Interet Consumos y Servicios Adicionales Internet
Servicios Adicionales Servicios Adicionales.
Do mM&mm s i ammmm ?iﬂ.‘ﬂ: 323
Total C: y Servicios Adicionales Internet 3.088 Total Consumos y Servicios Adicionales Internet 3.220
Otros Cargos Otros Cargos
Asistencia VTR 5-Eneld-Feb 2108 Asistencia VTR 5-Febid-Mar 2198
Total Otros Cargos 2108 Total Otros Cargos 2.198

e r

Corte y Reposicion

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 item 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. (6 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



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3821
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3821

Rentas Servicios Principales Consumos y Servicios Adicionales Television
Doble Pack Finix 28.789 e Tl e S0
v Hogar HD, 500) Rantss Mansuales Promium
Doble Pack Vive Mas Res‘idencial -3.164 EESBTRT RERR e H
Total Rentas Servicios Principales 25625 T L
Tons ¥ Servicios Adicionales Total Consumos y Servicios Adicionales Television 750
Television 5 750 Consumos y Servicios Adicionales Internet

¥
Total Consumos y Servicios Adicionales 3.250 Tolol ComnGey GanaSos KT 00

Canales Premium

DETALLE DE LA BOLETA —

e Elcobro 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

Rentas Servicios Principales
Pack Vive Residencial 49.708
Fono llimitado 600 Movil, TV Hogar HD, Mega 300.)

E]gsnwm Promociona -5.000

Total Rentas Servicios Principales 44.708

Consumos y Servicios Adicionales i
ision 7.985|

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 <3606 ——ei pescuento del promocional


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3821

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1484/kw/DETALLE%20DE%20BOLETA
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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 mévil no generan cargo en boleta.


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3327

e El 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 facturacién, 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.



Paginainicial 8l Clientes Validaciones venta & Pedidos

Grupo de saldo ~ Uso sin facturar  #agos A Documentos e cobro

Facturas

Generar Ajuste Direccidn Cliente

© Pedido de ventas

/062020 11/07/2020  $16784 aweT0 11360 s s1978s
/es2020- 1062020 520980 overr2020 s20980 s S169%0

/032020 11042020 80 aos/2020 50 520880 soro oss20
/022020 111632020 80 0372020 0 520580 s79m0  on0a200
10012020 17/02:2020 S0 0200372020 Y s20980 s osma20m
1001200 10000200 50 1001200 14089 s14589 sa2977

1042020 11/05/2020  S18980 a1057200 kY 2000 S16990

1/042020- 17052020 50 230872020 5 s 50

A Contactos

Rentas Servicios Principales

Rentas Mensuales F.Contrato F.Periodo
TV Full Digital HD W17 Sdunidhi 24814
Mega 200 28un2017 5-Jun/d-Jul 35158
Descuento Multiservicio £.195
Total Rentas Servicios Principales 53.717
o
C y Servicios Adici Te
o Tieo - — Servicios Adicionales Televisién
d-BOX HD S-Jun/d-Jul 3.9%0
Boleta Electrani.. DEp/condorIvencida G seniciesyCargos
=75 — i
Sotea Secueni_ TP condorvisia Devein Total C y Servicios Adicionales Televisi 750
Boleta Electrani.. NEP2//CONAOLISin Deuda
Ci y Servicios Adicionales Internet
Boleta lecréni_ PEp//CondOL ISin D Otros Servicios y Ca
= Core Reboskin de Sen 2500
Boleta Slectréni_NHp://cONME ivencida Total Ci y Servicios Ad les Internet 25

Nota de Crédito_NEp/condor s

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 6° dia,_a partir del dia de vencimiento (flujo duro),

El corte corresponde

Facturas

76461744 11/03/2020 - 11/04/2020  $0
591474 11/03/2020- 11/04/2020  $0
75722624 11/02/2020- 11/03/2020 50
760589 /022020 11/03/2020  $0
74545830 10/01/2020-11/02/2020  $0

01/05/2020

01/05/2020

31/03/2020

18/0272021

02/03/2020

al 7 de mayo .
e S Pagasy a LR
=i -59.990 Boleta Electrani.. Nito-/condar.vir.
50 80 ] Mota de Crédito . http™//condorvir.
$0 $25.9%0 S0 04/04/2020 Boleta Electrani_. ttp//condorvir.
50 50 £ 04/04/2020 Mota de Credit  NER-/condarr,
30 525990 E] 06/03/2020 Boieta Electroni_ NTAZ/condaryr.

PASO 3 —_

Confirma cudl 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 facturacién + & « a @& o1
‘agono Contratado Blectrdnico carolina videla0. . JOSE LOPEZ GO_15 Boleta DURC-HOGAR po
4
& & &

PASO 4

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

rquia de cuentas  Fallas

<
®

‘ago no Contratado Electrnico andrea alejandr . ELEUTERIO R4 23 Bolata 5/04/2021 01:50:00 DURD-HOGAR 20

o Pago no

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 & Contactos [l Fallasmasivas [l Perfil de facturacion

Lista declientes  Lista de clientes
1-MOWX3Y3 SOTtpNone E-CONtact Liamada ntrante —... Finalizada MCAICEDOR

Q Ee ] 1-1de1 1-JQI6OEP Softphone E-Contact Llamada Entrante — _ Finalizada PJHERNANDEZ

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

]

3097232 Medio Pago no ... Electrénico 1
W “»on

LR

& Q £

Productos Instalados Q& ¢ < T
Modificar ~ Desconectar ~ Reanudar  Actualizarpromocién  Reset/Refresh ¥ Completada 27/05/2019 20:.. Reanudacion Fija 1
= 0 cio |Comple(ada 27/05/2019 02.... Suspension Unidireccional Fija i
(Ordenable) Completada 24/04/2019 12:... Modificacion Fija 1

M4 wn

Completada 04/03/2019 14... Reanudacion Fija 1
Completada 27/02/2019 07-... Suspension Unidireccional Fija 1
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PASO 6 —

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

Alertas de crédito + & & a #
4-8AJI0 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
48410 Cemado Entro en Cobranza $65.123Entro en Cobranza 06/07/2021 02:27.29 113626954997 Entro en Cobranza
4-BAI0 Completada Salio de Cobranza $54.2675alio de Cobranza 06/0572021 142717 113626954997 Salio de Cobranza
4-BAJO Cemrado Entro en Cobranza $54 267Entro en Cobranza 06/05/2021 00:23:05 113626954997 Entro en Cobranza
4-8AJ0 Completada Salio de Cobranza $61.821Salio de Cobranza 11/04/2021 15:43:27 113626954997 Salio de Cobranza
4-8AJ0 Rechazada $61.8215uspension 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
4-8AJ0 Completada Salio de Cobranza $65,0715alio de Cobranza 11/03/2021 20:57:12 113626954997 Salio de Cobranza

‘
o oW

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 5 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 5 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 £nlaobservacion 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 5 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 £nlaobservacién 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://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3451

Para continuar debes revisar todos los contenidos.
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ACTIVIDAD

Recordando contenido



Pregunta

01/01

NO debemos enviar la boleta a un mail diferente al registrado en la Cuenta de

Facturacién del titular

O Falso

O Verdadero



Leccién 4 de 6

PROTOCOLO DE ATENCION A CLIENTES

PROCESO DE ATENCION

CONTEXTO

El protocolo de atencidn a clientes esta conformado por elementos transversales que

deben ser utilizados durante todo el proceso de atencién. Este protocolo busca una



experiencia simple y de poco esfuerzo para nuestro cliente y de tener una comunicacién

transparente y oportuna.

ELEMENTOS TRANSVERSALES

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Utilizar un vocabulario: RESPETUOSO sin modismos, vulgarismos o muletillas; SIMPLE con
expresiones concisas, cortas, explicitas, utilizando palabras comunes y concretas; y CLARO con mensajes
comprensibles, para lograr el entendimiento y la confianza del cliente.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje debes:

e Utilizar correctamente el término “Sefior” y/o “Don”. Sefior va acompafiado del apellido y el Don va
asociado al nombre del interlocutor. Ej: Don Felipe, Sr. Altamirano.

e Usar términos como: SITUACION, ESTADO o INCONVENIENTE.
e Tener una correcta modulacién, diccion y pronunciacion de las palabras.

e Generar una fluidez en la conversacion.

Ademas, para lograr un correcto lenguaje NO debes:

e Tutear al cliente. Con excepcidn de que cliente solicite explicitamente tutearlo.

Utilizar términos coloquiales o localismos. Ej: Pucha, Cachai, Si pohh, Que pena con usted.

Usar muletillas.

Usar diminutivos. Ej: Momentito o Igualito.

e Usar términos como ERROR, PROBLEMA, CONTINGENCIA, FALLA MASIVA.



LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Escuchar activamente y concentrado al cliente, analizar lo que nos dice y pedir aclaracion cuando
es necesario para entender el requerimiento por el cual nos contacta el cliente.

Ademas, para lograr un correcto Entendimiento debes:

e Parafrasear cuando sea necesario para confirmar gue entendimos correctamente la situacion por
la cual nos contacta el cliente.

Para lograr un correcto Entendimiento NO debes
e Parafrasear repitiendo literalmente lo que nos dice el Cliente.
e Preguntar dos veces la misma informacion.
e Interrumpir al cliente cuando estd expresando una idea.

e Preguntarinformacién que se puede verificar por sistema con la salvedad de que sea necesario
aclarar algo especifico.

e Mirar el celular, conversar con el compafiero, comery mirar sitios web que no sean herramientas
Utiles para la atencion.

LENGUAJE ENTENDIMIENTO RELACIONAMIENTO

Establecer un vinculo/relacién con el cliente que permita transmitir TRANSPARENCIA indicando
claramente los compromisosy los cambios comerciales; SEGURIDAD siendo claro y precisos; y ACTITUD
DE SERVICIO siendo empético y mostrando disposicién para ayudar a resolver el requerimiento.
Ademas, Mantenerse presente controlando los tiempos de atencidn, de pausasy silencios.

Ademas, para lograr un correcto Relacionamiento debes:

e Personalizar al cliente a lo largo de toda la atencién.



e Ofrecer disculpas al cliente cuando sea necesario.

"o

e Ante un agradecimiento del cliente, debes responder con frases como: “Fue un placer”, “gracias a

nou nou

usted por contactarse”, “con mucho gusto”, “estamos para atenderle".
e Contener al cliente siendo empatico, amable y cordial.

e Manejar correctamente los tiempos, controlando y permitiendo una adecuada participacion del
cliente.

e Aprovechar los momentos de pausa para intervenir.

e Sjcliente dice improperios (malas palabras) dirigidos al asesor se debe transferir al supervisor. En
Voz si supervisor estd ocupado comprometer devolucion de llamado.

e “Estimado sr(a) XXX para poder continuar con la atencién lo transferiré a mi supervisor.”

e Controlar los tiempos de esperay realizar el CORRECTO USO DE HOLD.

e Siporalgunarazdn lallamada se cae o se corta, deberas devolver el llamado al cliente para evitar
gue nos vuelva a contactar y tenga que explicar todo de nuevo, si tienes dudas por este paso
puedes revisar la publicacién CORTE Y DEVOLUCION DE LLAMADO CALL CENTER

Para lograr un correcto Relacionamiento NO debes:

e Entregar mensajes ambiguos. Silo hacesy cliente te llama la atencion, se debe pedir las disculpas
por la situaciéony aclarar o ratificar la informacion correcta para recuperar la confianza del cliente.

e Faltar el respeto al cliente, siendo grosero, irénico, usando garabatos o realizando suspiros de
poca tolerancia por frustracion.

e Pedir disculpas excesivamente y de forma mecanica.

e No debe levantar la voz mas que el cliente para que deje de hablar.

PROCESO DE ATENCION


https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3767
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/1714

1. BIENVENIDA —_

Para dar una calida bienvenida a nuestro cliente, es importante:

e Dar la bienvenida a VTR: “Bienvenido a VTR".

e Presentarte con tu nombrey apellido.

e Indicar una frase para mostrar actitud de servicio:

o

o}

“Soy el encargado de ayudarlo el dia hoy".

“Soy el encargado de atender su requerimiento”.
“Estoy feliz de poder atenderle”.

“Soy su ejecutivo asignado por el dia de hoy".
".Cémo puedo ayudarlo el dia de hoy?".

"Hoy seré el responsable de solucionar su inconveniente”.

“Tendré el agrado de acompafiar en resolver su requerimiento”.

e Personalizar al cliente inmediatamente si lo entrega el sistema, caso contrario preguntar quién se
estd comunicando.

e Pedir disculpas por tiempo de espera SOLO si el cliente manifiesta explicitamente molestias por
ello. Se puede dar las gracias por el tiempo de espera.

Ejemplos de bienvenida:

o Sjtiene el Nombre del cliente en CRM:

(o]

“Bienvenido a VTR, mi nombre es XXXy soy el encargado de atender su requerimiento.
¢Hablo con Don XXX?".

e Sinotiene el Nombre del cliente en CRM:

(o]

“Bienvenido a VTR, mi nombre es XXXy soy el encargado de atender su requerimiento. ;Con
quién tengo el gusto de hablar? ... Don XXX sen que lo (la) puedo ayudar?".

Visualizacién de datos de cliente en Workspace

e Sisetienen los datos se mostraran como la primera imagen en el Workspace:



e Sino setienen los datos del cliente el workspace se mostrard como la segunda imagen:

2 Workspace £-10-/-0x

(R sseerses @ 0o01e Q - @3

(2]
:
Ongin Rut: Recuerda no volver a pedir este dato, en caso de g
RUT que sea el titular, ya que ya podras acceder 3 &l desde -
Workspace en todo momento.
NOMBRE
s Nombre del Cliente que nos estd comtactando, al
RAMA IVR identificar 3l cliente debes nombrario por su nombre
de Pila. (Zjemplo “Hola Sra. Maria Luisa..”)
. z Rama IVR: Es el tipo de atencion que el
T203848-9 b66-bS9a- 14222264858 cliente selecciond por IVR para ser a
N0 NTERACT atendido. 8
B ——— 2
=
v 998873448 @ Connected Informacion Adicional: Campafia Interact @
que debes ofrecer siempre al finalizar la
v PedoAleandroDiaz Villa. @ Connected "
i atencion.

S Workspace @ Avars Ao Suipa b ~ B ~

Origin:  Monitoring of call between 11173 and 972266918

ConnlD: D07402A7T468DEETD

 Maria Teresa ContrerasVi. @ Connected

- 972266918 @ Connected

2. ENTENDER Y RESOLVER EL REQUERIMIENTO

Para entender y resolver el requerimiento del cliente, esimportante:
e Asegurate de entender el problema de cliente, parafraseando lo que él te comenta.

e Sj el cliente tiene mas de una necesidad, debes ordenar los requerimientos y hacerte cargo
de cada uno de ellos.

e Utilizar los sistemas y otras herramientas formalizadas y oficiales disponibles para entender
y resolver el requerimiento.

e Mantenerte actualizado sobre los procedimientos y noticias que se publican en iSAC.

e Una vez identificado el problema, recurre en caso que necesites, a los procedimientos
publicados en iSAC.

e Pedir “por favor” y “agradecer” al cliente cuando necesitamos que ejecute una instruccion o
nos entregue informacion.

e Siel procedimiento lo indica se debe realizar la validacion de identidad.



3. INFORMAR ACCION AL CLIENTE

Para informar lo que hiciste para resolver el problema, no olvides que es importante:
e Hacer un resumen de gestion realizada en sistema.

¢ Ser claroy especifico en informar cambios en condiciones comerciales si se aplican. Por
ejemplo: cambios realizados, costos, proporcionales, descuentos y promociones con su respectiva
duracion.

e Ser claroy especifico en informar compromisos adquiridos 0 pasos a seguir si corresponde.

Ejemplos de informar accién al cliente:

e (argade canal Premium con descuento:

o “DonJuan, para resumir, se ha realizado la contratacion de TNT Sport Premium que incluye los
canales 165 y el 855 por $10.990 mensuales, adicionalmente se realizard un descuento por 3
meses de $4.000, y le recuerdo que en su préxima boleta se incluirdn: los proporcionales y el
cobro mes completo del mes siguiente”.

e Pago no aplicado:

o “Donjuan, en resumen, he habilitado sus servicios e ingresado un escalamiento para la
regularizacion del pago, cuya gestion tiene un plazo de 72 horas hdbiles".

4. OFRECER CAMPANA

Para ofrecer campaiia debes:
e Revisar Siguiente Mejor Accion
e Sitiene campaia comercial cargada:

o No aplica ejecutarla si el cliente manifiesta problema econdmico o solicita desconexion o esta
molesto en esta etapa de la atencion.



o Sjse atiende a un tercero se debe también ofrecer campafia, pero indicar que solo el titular
puede realizar el cambio o contratacién.

e Esta eslainstancia de la atencion para ofrecer venta de productos.

e Fl gjecutivo puede determinar si ofrecer campafa comercial u otro un producto ad-hoc
segun lo averiguado del cliente.

5. REGISTRO EN SISTEMA —

Para registrar correctamente en sistema debes:

e Registrar en la observacion el resumen de la atencion. La informacion debe ser clara, precisa,
coherente. Debe indicar: nombre de quien nos contacta, motivo del contacto, indicar acuerdos
tomados, los plazos y otros datos ad-hoc segun procedimiento.

e Seleccionar la tipificacion segun lo indicado en cada procedimiento, si no lo indica seleccionar la
que mas se ajuste al motivo de llamado. Dejar registro por cada cliente atendido.

Ejemplos de Registros:

e (Cargade canal Premium con descuento:

o Se atiende aJuan Zamora, quiere contratar canal TNT Sport, se carga canal exitosamente y se
entrega descuento de 3 meses por $4.000. Se informa cobro de proporcionales.

e Pago no aplicado:

o Se atienda a Juan Zamora pago no aplicado realizado el dia 15 de enero via servipag,
servicios suspendidos, cliente envia comprobante, se realiza inhibicion de cobranza y se
genera SS para regularizacion del pago, se informa SLA de 72 horas habiles.

e Visita Técnica:

o Se atiende a Juan Zamora, problema Internet, cable modem offline, se agenda visita técnica
para 15 de mayo entre 17:00y 18:00 horas.



6. CIERRE —_

Para lograr un cierre efectivo de la atencidn, es fundamental que:

e Realizar un breve resumen de la atencién brindada, mencionando los aspectos claves de tu
atencion.

e Preguntar al cliente si tiene dudas o consultas adicionales. Especificamente, ademas,
preguntar si sus servicios funcionan correctamente y/o tiene alguna duda comercial adicional
(esto para evitar reiteraciones).

EJEMPLO: “Sr(a). XXXX, de acuerdo a su solicitud para disminuir el costo de su boleta, realizamos un
cambio al plan XXX, el que consiste en XXX. ¢ Tiene alguna duda adicional que desee resolver? ;Sus
servicios estdn funcionando correctamente?

"Sr(a) XXX, ¢hay algo mds en lo que le pueda ayudar? ;Sus servicios estdn funcionando correctamente?
¢ Tiene alguna duda de cardcter comercial?"

¢ Informar que posterior a la finalizacién de la llamada se emitird una encuesta para
calificar la atencién con el ejecutivo.

e |a Unica excepcién, para no informar la encuesta, sera para aquellos clientes que se deban
transferir a otra drea para continuar con la atencién.
“Sr(a) XX, con motivo de mejorar su experiencia con los servicios de VIR, lo transferiré para que
responda una encuesta para calificar la atencién entregada, por favor manténgase en linea”,

e Debes transferir a EPA Call Center “17014" para que se emita la encuesta. (Ver Imagen)

¢ Confirmar e-mail y teléfonos de contacto si es el titular de la cuenta es quien nos contactd
y si no se confirmaron anteriormente durante la atencién. Se deben pedir y no entregar la
informacion. Si un tercero es el que nos contacta NO se pueden actualizar los datos de contacto.
"Sr(a) XXX, por favor ;me puede indicar su correo electronico y nidmero telefénico de contacto para
actualizarlo en sistema?".

¢ Confirmar e-mail de envio de boleta para asegurar que pueda ser recibida. Si tienes dudas
en como actualizar el correo de envio de boleta puedes apoyarte con la publicacion CLIENTE NO
RECIBE BOLETA- METODO DISTRIBUCION BOLETA

e Recomienda el uso del canal WhatsApp a clientes residenciales (Icono de WhatsApp en
desde sucursal virtual y aplicacién VTR o +56 9 6360 0999)

Ejemplos de despedida:

e "Sr(a) XXX, por favor ¢ me puede indicar el correo electrénico al cual desea que llegue su boleta para
actualizarlo en sistema?".


https://static-or01.inbenta.com/50e033c7c158c1f2ced45ea4f046c55e0efa637298e3127904afb4551be3627a/CLAVE%20VTR/1166/001.png
https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/2606

e "Sr(a) XXX, recuerde que hablo con XXX. Ante requerimientos futuros lo invitamos a contactarse con
nosotros a través de WhatsApp. Que tenga buenos dias (tarde o noche)".

@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

&] DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/3879/kw/3879
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CAMBIOS EN LA GRILLA CLIENTES HOGAR VTR

NOTICIAS

CONTEXTO

e Teinformamos que el 01 de enero de 2024 se enviara un mail a clientes TV informando que el
01 de marzo 2024 realizaremos un cambio en la grilla de canales para todos los planes de

Hogar VTR, estas modificaciones incluiran la salida de canales que seran reemplazados. Segun se
indica a continuacion.
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PREGUNTAS
FLUJO VISADO ALCANCE
FRECUENTES

El mail que recibiran los clientes es el siguiente:

DEBES SABER



Sorpréndete con

estos cambios en tu; %

grilla de canafe

Hola (Cliente)

En VTR tenemos una muy buena noticia que contarte.
Porque nos gusta innovar  responder a lo que nuestros
clientes prefieren, a partir del 1 de marzo de 2024,
modificaremos la actual grila de canales para todos
nuestros planes, con lo que buscamos entregar més y
mejor entretencién para toda la faila.

Este movimiento de canales nos permitira, en el corto
plazo, sorprenderte con nuevas alternativas de entretencion
Qe muy pronto conocerds.

T r—_

Esta nueva grilla de canales es un primer paso. Pronto to

mos con nuevas alternativas de entretencion
que nos mantendra con la oferta de TV paga més
innovadora de la industria.

En nombre de VTR to deseamos un excelente inicio de ao
yte 1a mejor prop
do entrtencion, culura, informacion y deports.

Atentamente,
Equipo VIR

vtrcom [ XxJo)

PREGUNTAS

FLUJO VISADO

¢Por qué se eliminan los canales?

FRECUENTES

ALCANCE

DEBES SABER

En VTR permanentemente estamos buscando como mejorar tu oferta para brindarte una mejor
entretencion. En este caso la decisidn atiende en parte a decision de uno de los programadoresy en

parte a definiciones comerciales de VTR.

¢Desde cuando no podré ver las sefiales?

Desde 1 de marzo 2024.

¢Coémo afecta el cobro de mi plan?

No presentara cobros adicionales a su servicio.

éLas nuevas seiiales estaran disponibles en VTRPLAY?

Si, estaran disponibles.

¢Existe afectacion especial a sefiales analogas?, Clientes sin dbox.



Las sefiales que salen de la grilla, salen para todos los clientes incluyendo clientes analogos.

¢Cémo proceder si cliente pide eliminar servicio por perdida de canal?
Transferir a Plataforma de Retencion.

PREGUNTAS
FLUJO VISADO ALCANCE DEBES SABER
FRECUENTES

e Este moviendo de canales aplicara para todos los planes Hogar VTR.
e [asnuevas sefiales estaran disponibles en VTR PLAY.

e |assefiales que salen de la grilla, salen para todos los clientes incluyendo clientes analogos.

PREGUNTAS
FLUJO VISADO ALCANCE DEBES SABER
FRECUENTES

e Este movimiento de canales nos permitird, en un corto plazo sorprender con nuevas alternativas
de entretencidn.

e Esta Grilla de canales entrara en vigencia a contar del 1 de marzo 2024.

e Todo cambio en la grilla de canales debemos informar a los clientes con 60 dias de anticipacion,
por lo tanto, el mail informativo se enviara el 01 de enero 2024.

¢ No debes realizar ninguna accién. El cambio de loscanalesen su TV se realizara de forma
remota y automatica el 1 de marzo del 2024.



@ Te invitamos a revisar mas informacién ingresando AQUI

DEBES VER TODO EL CONTENIDO PARA CONTINUAR



https://isac.custhelp.com/app/answers/detail/a_id/4223
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DESAFIO TERMINADO

DESAFIO N.° 07 FINALIZADO

®

iFELICITACIONES TERMINASTE EXITOSAMENTE EL DESAFIO N° 07!

Ahora mide tu aprendizaje en la evaluacion final




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

FINALIZAR



