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APRUEBA PROCEDIMIENTO DE GESTION DE
RECLAMOS DEL SERVICIO NACIONAL DEL
CONSUMIDOR.

' 1420
RESOLUCION EXENTAN° YU 3 4 <

FE I

SANTIAGO, 0

VISTOS: Lo dispuesto en el Decreto con Fuerza de Ley N°
rio Secretaria General de la Presidencia, que Fija el Texto
atizado de la Ley N° 18.575, Orgéanica Constitucional de Bases
del Estado; en la Ley N° 19.880, que Establece Bases de los
que Rigen los Actos de los Organos de la Administracion del
19. 496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores,
que establece las funciones del Servicio Nacional del Consumidor; el Decreto Supremo N° 283,
de 2014, que nombré a don Ernesto Mufoz Lamartine como Director Nacional del Servicio
Nacional del Consumidor; la Resolucion Exenta N° 356, de 2014, que aprueba Manual de Gestion
Sernacfacilita Reclamos, del Setvicio Nacional del Consumidor; la Resolucién N° 1600 de 2008, de
la Contraloria General de la Repliblica; y demas antecedentes que se acompanan; vy,

1/19.653, de 2000, del Mini
Refundido, Coordinado y Sist
Generales de la Administraci
Procedimientos Administrativo
Estado; el Titulo VI de la Ley N

CONSIDERANDO:

1. Que, mediante Resolucién Exenta N° 356/2014, este
Gestion Sernacfacilita Reclamos”, con la finalidad de regular
as las plataformas de atencion de publico a nivel nacional,
te la gestion de los reclamos que recibe este Servicio y su

Servicio aprob6 su “Manual
procedimiento a utilizar en t
presencial y web center, dur
posterior mediacion individual.

2. Que, durante el mes agosto de 2015, se dispuso una
nueva version del manual indicado en el considerando anterior, bajo la denominacién
“Procedimiento de Gestion de| Reclamos”, por parte del Departamento de Gestion Territorial y
Canales, actualizando de esta manera su contenido.

3. Que, el Resuelvo Tercero de la mencionada
Resolucién Exenta N° 356/2014 dispone que las modificaciones que se establezcan al referido
manual se formalizardn anualmente a través del correspondiente acto administrativo, en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley N° 19.880.

4. Las facultades que la Ley confiere a este Director
Nacional.

RESUELVO:

1. DEJASE SIN EFECTO a contar de esta fecha la
Resolucion Exenta N° 356, de fecha 17 de abril de 2014.

2. APRUEBASE el “Procedimiento de Gestion de
Reclamos (Mediaciones)”, cuyo texto integro y fiel es el siguiente:
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rocedimiento Gestion de Reclamos (Mediaciones).

Procedimiento Gestion de Reclamos (Mediaciones)

m

laboracién Revisién Aprobacién
Fecha 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo inistrativo Encargada de Mejorasy Jefe Dpto. Gestién Territorial
I de Apoyo GTC Procesos y Canales

Jefe(a) Departamento
Gestién Territorial y Canales

Equipo Gestidn Territorial y Canales
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Su propdsito es establecer los lineamientos, estdndares y plazos de gestién que
permitan asegurar la correcta tramitacion de los reclamos (mediaciones) en SERNAC,
en todas sus fases de gestion (ingreso, gestién y cierre).

Este documento se elabora en el marco de las definiciones respecto a los estandares
y atributos que deben contener los diferentes productos que componen el Modelo de
| Atencién al Consumidor (M.A.C.).

Aplica al proceso de Atencion de Publico, en todas sus Plataformas de atencién: Canal
presencial (Direcciones Regionales, Plataformas Municipales y Oficinas de servicios
| publicos en convenio), Call Center, Internet (Web center) y Sernac en tu Barrio.

3. productos/Resultados

1. Gestion de Reclamos.

_ Concepto .. ;

. ~ Defibidéh .
Modelo de Atencién ituye la oferta publica institucional hacia los consumidores Vi
de Publico (MAC) idoras, en el ambito de la Protecci6n de sus derechos, en particular,

iatencién de sus requerimientos.

Consumidor/a erdo a la Ley 19.496 sobre Proteccién de los Derechos de los

Mediacién Into de acciones realizadas en un orden determinado, referidas a un
o formal en materia de consumo hacia un proveedor, a través de las
| SERNAC busca obtener una solucién extrajudicial al caso

e) 3.- Cierre del caso (con o sin respuesta del proveedor).

laboracion Revisién Aprobacién
Fecha Julio 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo ministrativo Encargada de Mejorasy Jefe Dpto. Gestién Territorial
Profesional de Apoyo GTC Procesos y Canales

Jefe(a) Departamento
Gestién Territorial y Canales

Equipo Gestion Territorial y Canales
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Reclamo

tacién que realiza un consumidor/a en SERNAC por considerar que
rechos en materia de consumo han sido vulnerados por un

Plataforma de
Atencidn de Publico

presencial o virtual a través del cual, los consumidores pueden
tar sus consultas y/o reclamos. Las Plataformas del canal presencial

Plataformas
Municipales

tandares de SERNAC.

Servicios publicos en
convenio para el
ingreso de reclamos

1as de servicios publicos, que han suscrito convenio con SERNAC para
el ingreso de reclamos. La gestion de estos casos, se realiza en el canal
t (web center). El listado de estos servicios publicos se encuentra
o en el “Manual de Descripcién del Modelo de Atencién al

Servicios Publicos en
convenio para la
derivaciéon de reclamos

Sistema MAC

ingreso de casos.
rtal del Consumidor, es un portal personalizado y de acceso seguro
presentacidn y seguimiento de los requerimientos ingresados por

Formulario Unico de
Atencién de Publico
(FUAP)

5, Responsables

Elaboracion Revision Aprobacién
Fecha & Julio 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo nistrativo Encargada de Mejorasy Jefe Dpto. Gestién Territorial

de Apoyo GTC Procesos
Jefe(a) Departamento

Gestién Territorial y Canales

y Canales

Equipo Gestidn Territorial y Canales
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Consumidor/a

nsable del ingreso del reclamo en Sernac, a través de los canales
habilitados.

Ejecutivo de atencién
de publico (EAP) de
INGRESO

Su principal funcién en el MAC, es el ingreso de los reclamos, con los datos
que se requieren: datos del consumidor, proveedor, clasificacion motivo
leg isconformidad y Solicitud.

Estos; jecutivos son funcionarios de Plataformas Municipales que realizan
sélo el ingreso de casos, servicios publicos en convenio para el ingreso de
reclamos, o bien, en la Direccién Regional cumplen este rol.

Ejecutivo de atencion
de publico (EAP) de
INGRESO Y GESTION

Su ncial funcién en el MAC, es el ingreso de reclamos de los
consumidores, asi como también, su gestién de acuerdo a los pardmetros
establecidos, la derivacién de los casos a otros servicios ptblicos segin
corresponda, y el cierre de los reclamos.

Estos ejecutivos son funcionarios de Plataformas Municipales que realizan
el ingteso y gestién de casos o de Direcciones Regionales de SERNAC,

Ejecutivo de atencion
de publico (EAP) de
GESTION

Sus principales funciones son la gestién de acuerdo a los pardmetros
establecidos, la derivacion de los casos a otros servicios publicos segun
corresponda, y el cierre de los reclamos. Estos funcionarios pueden cumplir
este rol en las Direcciones Regionales, o en el canal internet (web center).

Servicios Publicos en
convenio para la
derivacion de reclamos

Es ponsable de tramitar los reclamos que han sido derivados con
resultado desfavorable para el consumidor.

Proveedor

De acuerdo a la Ley 19.496 sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores, se entenderd por proveedor “las personas naturales o
s, de cardcter publico o privado, que habitualmente desarrollen

ades de produccién, fabricacién, importacidn, construccion,
bucién o comercializacién de bienes o de prestacion de servicios a
idores, por las que se cobre precio o tarifa. No se considerard
dores a las personas que posean un titulo profesional y ejerzan su
dad en forma independiente”.

IVIDADES PROCEDIMIENTO GESTION DE
. = _ Descripcion

Revision Aprobacién
Fecha 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo Encargada de Mejorasy Jefe Dpto. Gestion Territorial

Procesos y Canales
Jefe(a) Departamento

Gestién Territorial y Canales

Equipo Gestidn Territorial y Canales
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Esta actividad se debe desarroliar considerando el “Protocolo de Consumidor/a
1. Registra los Atencion” descrito en el Manual de Atencién Presencial.
1 Ingreso datos del Ejecutivo de
consumidor/a Previo al ingreso de un reclamo en el canal presencial, se debe | atencién de
aplicar el chek list dispuesto en la “Guia de ingreso de | publico (EAP)
Reclamos” disponible en el Gestor Documental. de INGRESO
El ingreso de un reclamo, puede ser realizado por el | Ejecutivo de
consumidor/a a través del Portal del Consumidor (digital), o | atencion de
bien, en el canal presencial. publico (EAP)
de INGRESO Y
Para elingreso a través del Portal del Consumidor, debe registrar | GESTION
sus datos personales, y de contacto (correo electrénico,
teléfono, direccién) y crear su contrasefia.
En el canal presencial, el ejecutivo ingresara al sistema el rut del
consumidor, si ya se encuentra registrado, apareceran sus datos,
y el ejecutivo debe confirmar si estos se encuentran
actualizados, de lo contrario el ejecutivo debera ingresar el
nombre del consumidor, su nacionalidad y algin medio de
comunicacion (correo electrdnico, direccién, teléfono).
Nota: El detalle de esta actividad se encuentra en “Guia de
ingreso de Reclamos” disponible en el Gestor Documental.
2. Registra los Una vez ingresados los datos de los consumidores, se debe Consumidor/a
datos del ingresar los datos del proveedor reclamado, para ello se debe
proveedor ingresar en el sistema, el nombre del proveedor o RUT, y realizar | Ejecutivo de
la busqueda en la base de datos de proveedores validados en | atencién de
SERNAC, si el proveedor se encuentra registrado, se debe | publico (EAP)
seleccionar la empresa y la sucursal. de INGRESO
Si no se encuentra en la base de datos, se deben ingresar los | Ejecutivo de
datos minimos del proveedor (nombre, calle, nimero y | atencién de
comuna). puablico (EAP)
de INGRESO Y
Nota: El detalle de esta actividad se encuentra en “Guia de | GESTION
ingreso de Reclamos” disponible en el Gestor Documental.
Elaboracién Revisi6n Aprobacion
Fecha 31 dé julio 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo ministrativo Encargada de Mejorasy Jefe Dpto. Gestién Territorial

Profesional de Apoyo GTC

Procesos
Jefe(a) Departamento
Gestion Territorial y Canales

y Canales

Equipo Gestién Territorial y Canales
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3. Registralos
datos del reclamo

Los datos del reclamo correponden a los siguientes: fecha en
que fueron los hechos del reciamo, valor comercial, nimero de
boleta o contrato, disconformidad, esto es la explicacién que
entrega el consumidor/a sobre los hechos que le han afectado y
dio motivo a la reclamacién, junto a lo anterior, se debe ingresar
la solicitud del consumidor, esto es lo que se le solicita al
proveedor como solucidn a la situacién que lo afecta.

Si el caso es ingresado en el canal presencial, el ejecutivo/a
deberd clasificar el caso: producto, motivo legal, categoria
motivo legal y probable materia denunciable, si procede.

Nota: El detalle de esta actividad se encuentra en “Gufa de
ingreso de Reclamos” disponible en el Gestor Documental.

Consumidor/a

Ejecutivo de
atencion de
publico (EAP)
de INGRESO

Ejecutivo de
atencion de
publico (EAP)
de INGRESO Y
GESTION

Gestidn

4. Prepara el
reclamo para e
Traslado

En el canal internet, esta actividad se inicia realizando el chek
list.
Para todos los casos, esta actividad consta de dos acciones:

1. Revisién de la clasificacién del reclamo: debera clasificar el
reclamo ingresado, seleccionando el producto o servicio,
casualidades segun lo sefialado por el consumidor (motivo legal
y categoria de motivo legal) y en el caso que corresponda, el
ejecutivo deberd clasificar el caso como Probable Materia
Denunciable (PMD).

2. Revision del proveedor reclamado: en vista de los
antecedentes proporcionados por el consumidor/a y la
descripcion de los hechos, el ejecutivo/a deberd confirmar
previo al traslado, que el proveedor ha sido corretamente
selecciondo. En el evento de que el proveedor no se encuentre
registrado en el sistema, el ejecutivo/a deberd realizar una
busqueda o captura de datos en internet y en fuentes publicas
de informacién (ej. Publiguias).

Para el desarrollo de esta actividad, el ejecutivo contara con el
soporte del Administrador/a de Plataforma para lo relativo a la
gestion y del Abogado Regional o Asesor juridico del canal Call
Center e Internet para la entrega de lineamientos juridicos.

Ejecutivo de
atencidén de
publico (EAP)
de INGRESO Y
GESTION

Ejecutivo de
atencion de
publico
(EAP) de
GESTION

laboracién

Revisién Aprobacién

Fecha

Jjulio 2015

31 de Julio 2015 31 de Julio 2015

Cargo

Profesiol

lefe Dpto. Gestién Territorial
y Canales

Encargada de Mejorasy
Procesos
Jefe(a) Departamento
Gestién Territorial y Canales

Equipo Gestion Territorial y Canales
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Goblemo de Chile.
Nota: El detalle de esta actividad se encuentra en “Guia de
Gestion para el envio del reclamo al proveedor” disponible en el
Gestor Documental.
2 5. Realiza el Una vez clasificado el reclamo, este debe ser enviado al | Ejecutivo de
Traslado proveedor. El ejecutivo deberd, desde el arbol de Acciones, | atencién de
seleccionar la opcién “Trasladar mediacién a proveedor”, | publico (EAP)
utilizando las cartas de traslado, segun corresponda, de este | de INGRESO Y
modo el sistema MAC enviard una notificacién al proveedor, | GESTION
informando que existe un reclamo asociado a su empresa y que
debe ingresar al Portal del Proveedor para obtener todos los | Ejecutivo de
antecedentes del reclamo, y automdticamente saldré una | atencién de
notificacion al consumir informando esta accion. publico
(EAP) de
El plazo para el traslado del reclamo, es de dos dias habiles
. . GESTION
desde la fecha de ingreso del reclamo al sistema MAC.
Nota: El detalle de esta actividad se encuentra en “Guia de
Gestion para el envio del reclamo al proveedor” disponible en el
Gestor Documental.
6. Realiza la Sidurante el periodo de traslado no se ha recibido respuesta por | Ejecutivo de
Insistencia al parte del proveedor, el sistema enviara automaticamente una | atencién de
proveedor carta de insistiencia al proveedor y le otorgard un nuevo plazo | pablico (EAP)
(tres dias habiles) para el envio de su respuesta. Al igual que en | de INGRESO Y
el traslado, el proveedor recibe notificacién de que hay nueva | GESTION
informacién en su Portal del Proveedor, y al consumidor/a se le
notifica también de esta accién. Ejecutivo de
atencion de
Nota: El detalle de esta actividad se encuentra en “Guia de publico
Gestion para el envio del reclamo al proveedor” disponible en el (EAP) de
Gestor Documental. GESTION
7. Proveedor Si el proveedor se encuentra registrado en SERNAC, entregard | Proveedor
responde el su respuesta a través del Portal del Proveedor. En el caso
reclamo contrario, entregard su respuesta en una oficina de atencion
presencial.
8. Gestiona la Ingresada la respuesta del proveedor, el ejecutivo tiene un plazo | Ejecutivo de
respuesta del de tres dias habiles para su gestién, esto es: atencion de
proveedor publico (EAP)
de INGRESO Y
GESTION
Eiaboracién Revisién Aprobacién
Fecha de Julio 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo nistrativo Encargada de Mejorasy Jefe Dpto. Gestién Territorial
Profesional de Apoyo GTC Procesos y Canales
Jefe(a) Departamento
Gestién Territorial y Canales

Equipo Gestién Territorial y Canales
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- determinar si la respuesta cumple con los estdndares
de calidad sefialados por el Servicio, y responde el
fondo del asunto planteado por el consumidor

- o bien, debe ser considerada inconsistente. De no
cumplir con los estandares o ser inconsistente la
respuesta, debe ser comunicado esta situacién al
proveedor, solicitando una nueva respeusta a su
reclamo.

Si la respuesta es recepcionada a través de oficina de partes, el
ejecutivo debera dar curso a la presentacién adjuntandola al
reclamo.

Para el desarrollo de esta actividad, el ejecutivo contara con el
soporte del Administrador/a de Plataforma para lo relativo a la
gestion y del Abogado Regional o Asesor juridico del canal Call
Center e Internet para la entrega de lineamientos y criterios
juridicos para analizar el contenido de las respuestas de los
proveedores.

Nota: El detalle de esta actividad se encuentra en “Guia de
Gestién de Respuestas” disponible en el Gestor Documental.

Ejecutivo de
atencion de
publico
(EAP) de
GESTION

el reclamo debe
ser derivado

Una vez recibida la respuesta del proveedor, o sin ella,el
ejecutivo debe analizar la materia del reclamo y si el caso es
competencia de otro servicio publico, debe derivar el caso.

El plazo para la derivacion correspnode al dia veintidés habil de
gestion, luego debe esperar dos dias habiles la confirmacién de
la recepcidn del caso (previo al cierre).

Ejecutivo de
atencién de
publico (EAP)
de INGRESO Y
GESTION

Ejecutivo de
atencion de

Para el desarrollo de esta actividad, el ejecutivo contara con el publico
soporte del Abogado Regional o Asesor juridico del canal Call (EAP) de
Center e Internet para la entrega de lineamientos juridicos. GESTION
Nota: El detalle de esta actividad se encuentra en “Guia de Servici
Derivacion de Casos” disponible en el Gestor Documental. e'I'VI.CIOS
Publicos en
convenio
parala

Elaboracién

Revisién Aprobacién

Fecha

31 de Julio 2015 31 de Julio 2015

Cargo

Encargada de Mejorasy Jefe Dpto. Gestién Territorial
Procesos y Canales
Jefe(a) Departamento
Gestion Territorial y Canales

Equipo Gestidn Territorial y Canales




 Goblerno de Chile

Estado: Vigente Pégina 9 de 15

ocedimiento Gestion de Reclamos (Mediaciones).

derivacién
de reclamos

10. Realiza el Una vez recibida la respuesta del proveedor, o sin ella, el Ejecutivo de
analisis para | ejecutivo debe analizar, si el caso fue clasificado como PMD, si | atencién de
Propuesta de tiene los antecedentes suficientes para seguir acciones ante | publico (EAP)
denuncia tribunales, debera realizar la propuesta de denuncia al Abogado | de INGRESO Y
regional. GESTION
Aplica al canal presencial. Ejecutivo de
atencion de
publico
(EAP) de
GESTION
3 | Cierre 11. Cierra el Una vez recibida la respuesta del proveedor, (tres dias hébiles | Ejecutivo de
reclamo después, salvo inconsistencia o rechazo de Ia respuesta), o sin | atencién de
ella (veinticinco dias habiles), el ejecutivo debe informar al | publico (EAP)
consumidor el resuitado de la medicién realizada con el | de INGRESO Y
proveedor, para esto debe seleccionar del drbol de Acciones la | GESTION
carta de cierre correspondiente, segtn el resultado, adjuntando
el link de la respuesta, si corresponde, con esta accién se debe Ejecutivo de
seleccionar ademds la causal de cierre segin corresponda al | atencién de
resultado de la mediacién (ej. Derivado, Proveedor No publico
Responde, Proveedor No Acoge). (EAP) de
Nota: El detalle de esta actividad se encuentra en “Gufa de GESTION
Gestion Cierre de Reclamos” y “Guia de Reapertura de Casos”
L disponible en el Gestor Documental.
Elaboracién Revisién Aprobacién
Fecha 31 dé Julio 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo Admiinistrativo Encargada de Mejorasy Jefe Dpto. Gestién Territorial
Profesional de Apoyo GTC Procesos y Canales
Jefe(a) Departamento
Gestién Territorial y Canales

Equipo Gestidn Territorial y Canales
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- Gubiemode Chils |

Una vez realizadalta

~ Insistendlaal proveedor,
A en taso deno existic
3 respuesta el caso debe
ser cerrado

Elaboracién Revisién Aprobacién
Fecha Julio 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo inistrativo Encargada de Mejorasy Jefe Dpto. Gestién Territorial
Profesietial de Apoyo GTC Procesos y Canales

Jefe(a) Departamento
Gestién Territorial y Canales

Equipo Gestidn Territorial y Canales
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_ Lugar de almacenami
e e _

ocedimiento Gestién de Reclamos (Mediaciones).

Procesos

Jefe(a) Departamento
Gestion Territorial y Canales

y Canales

, pe _ Subclasif,
dG:ia de Ingreso Archivo Digital. Modelo de Atencién del
Recl <mes> | Administrative 3 afios ISOTOOLS/Gestor | Consumidor/t Gestionde | archivar
eclamos_<mes Documental Reclamos/Registros/GTC
_afio
Guia de Gestién
. . - Modelo de Atencién del
para el envio del Archivo Digital. Consumidor/Gestidn d
reclamo al Administrativo 3 afios ISOTOOLS/Gestor R "Is mi /Regist ° y Gi C Archivar
proveedor_<mes Documental eclamos/Tegistros,
>_afio
3 ., . . Modelo de Atencion del
Guia de Gestién Archivo Digital. Consumidor/Gestién de
de Respueftas Administrativo 3 aiios ISOTOOLS/Gestor Reclamos/Registros/GTC Archivar
_<mes>_afio Documental
g::v::i S de Archivo Digital. CM"de"’ ZeA'Ge"C;Z" 'i'f’
P Administrative 3afios | 1SOTOOLS/Gestor | COnSUM 0‘;/ eotion ae. | Archivar
_ Documental eclamos/Registros/!
_<mes>_afio
g.ula d: Gestion Archivo Digital. gﬂodelo :e /-\/t;nctlgn Zel
Rlerlre e <mes> Administrativo 3 aiios ISOTOOLS/Gestor Ronlsuml ;': est 'o'}G;C Archivar
e:: amos_<mes. Documental eclamos/Registros,
_aflo
ima dft d Archivo Digital. Modelo de Atencion del
Ceape ura de Administrativo 3 afios ISOTOOLS/Gestor | Consumidor/Gestion de Archivar
asos " Documental Reclamos/Registros/GTC
_<mes>_afio
Revisién Aprobacién
Fecha 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo Encargada de Mejorasy Jefe Dpto. Gestién Territorial

Equipo Gestidn Territorial y Canales
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C«niiigmo‘ o Chile

. . 8. Consideraciones del Procedimiento o
1 [ El Director/a Regional es el responsable del Modelo de Atencién de publico en la regidn, especificamente para

estos efectos, en lo que respecta al ingreso y gestién de reclamos. Para el canal internet lo es el Jefe Unidad no
presencial.

2 | El Abogado Regional y Asesor juridico del canal Call Center e Internet es responsable de asegurar que la tramitacién
de los reclamos, se realice de acuerdo a los lineamientos juridicos institucionales. Constituye un soporte
permanente en el dmbito normativo, especialmente para la clasificacién del Motivo legal y categoria motivo legal
de los reclamos, clasificacion Probable Materia Denunciable (PMD), determinar si los casos deben ser derivados a
servicios publicos en convenios o gestionados como consultas y si los casos pueden o no ser denunciados.

3 | El Administrador de Plataforma es encargado/a de administrar desde la Direccién Regional la red de oficinas en la
regién. Constituye un soporte permanente en el dmbito de gestién de casos. El detalle de estas funciones pueden
ser consultadas en el “Manual de Atencién Presencial”.

4 | En los casos en que el proveedor no posea correo electrénico y su tramitacién, corresponda ser realizada por
correo postal, estos no incorporan las gestién de insistencia, que se envia al proveedor, en caso que no responda
al traslado del reclamos, esto debido a los plazos que tienen las gestiones realizadas por correo postal, por lo cual
no se ajusta completamente aifa tramitacién de un reclamos genérico.

5 | Los reclamos que los consumidores ingresan por internet, no todos ellos son gestionados propiamente tal como
mediaciones, esto ya que el ejecutivo, del andlisis de los descrito por el consumidor, puede determinar la gestion
del caso como una consulta, gestion que debe estar autorizada por el asesor juridico del web center.

6 | El control de los criterios de aceptacion se hard mediante el procedimiento “Deteccién, analisis y correccion de
errores de Gestién “.

7 | Frente a cualquier excepcion de procedimiento sera informada oportunamente via correo electrénico o mediante
informativos elaborados por el departamento de Gestién Territorial y Canales, junto con dejarla disponible en ta
Biblioteca Virtual, seccién Minutas e Informativos Departamentales.

8 | Las modificaciones del procedimiento seran responsabilidad del equipo de Gesti6n Territorial y Canales y visara el
documento el Jefe (a) Departamento Gestion Territorial y Canales.

9 | La Direccidn Regional de Sernat, es responsable de velar por el correcto ingreso y gestién de casos, en la red de
oficinas de la region, actualmente conformada por las Plataformas Municipales, oficinas de servicios publicos en
la regidn y de Sernac en tu Barrjo.

Criterios de Aceptacion

Seleccién de Proveedor:
1. Los Reclamos deben gestionarse contra el proveedor que corresponda siguiendo como guia para su seleccién el
relato descrito en la Descripcién de Inconformidad y los antecedentes presentados por los consumidores/as.

Plazos de gestion

2. Desde el Ingreso del caso hasta el Traslado el plazo debe ser méximo de 2 dias héabiles.

3. Desde que ingresa una respuestd del Proveedor hasta que se manda al Consumidor el plazo debe ser méaximo de 3
dias habiles.

4. Desde que se ingresa un caso hasta que se cierra, el plazo debe ser méximo de 25 dias habiles.

Elaboracién Revisién Aprobacidn
Fecha 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo Administrativo Encargada de Mejorasy Jefe Dpto. Gestién Territorial
Profesional de Apoyo GTC Procesos y Canales
Jefe(a) Departamento
Gestidn Territorial y Canales

Equipo Gestion Territorial y Canales
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Clasificacion de los reclamos:

5. Los Reclamos deben ser cla
Producto; Motivo Legal y Categori:
6. Aquellos casos que se encuentry
en el sistema MAC. '

ados segun la opcién mas adecuada establecida en los diferentes arboles de
Motivo Legal disponibles en MAC.
dentro de la guia de Materias Denunciables deben estar clasificados como tales

Cierre de los casos:
7. El uso de las cartas de cierre, de se informa al Consumidor el resultado de la Mediacidn, debe ser concordante
con la opcidn de cierre seleccionada (Acoge; No Acoge ; No responde).

8. La causal de cierre seleccionada debe estar en concordancia entre la respuesta del Proveedor y descripcion existente
para las Causales de cierre, in adas en la “Guia de Gestién Cierre de Reclamos” disponibles en el Gestor
Documental.

9. Los casos cerrados como Derivados, debe haber sido enviados al SSPP que regula el mercado, segun lo descrito en
la Descripcion de Inconformidad.

10, Referencias

1 Ley 19 496 sobre Protecaon de lbs Derechos de los Consumidores.

lo de Atencién al Consumidor

2. Manual de Descripcion del ModE
3. Manual de Atencidén Presencia
4. Procedimiento de Detecci6n, An
5. Procedimiento Seguimiento y
6. Procedimiento de interoperabilit

isis y Correccidn de errores de gestion.
nitoreo del Modelo de Atencién al Consumidor (MAC).
d con Proveedores

. . . 11 Requnsutosde £Iementasde Entrada
Elementode Entrada .. '
Reclamo ingresado

Eli mgreso debe contener los campos
obligatorios sefialados en el manual

de Reclamos.
Ley del Consumidor lioteca del Congreso Nacional No amerita
Guia de Materias Divisién Juridica Clasificacién de causalidades de
Denunciables reclamos, segun arbol de motivo legal

y Guia de Materia Denunciable.
Disponibilidad de la plataforma
tecnoldgica para el ingreso y gestién
de los reclamos.

Piataforma Tecnoldgica

{aboracién Revisién Aprobacién
Fecha Julio 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo nistrativo Encargada de Mejorasy Jefe Dpto. Gestién Territorial
Profesional de Apoyo GTC Procesos y Canales

Jefe(a) Departamento
Gestion Territorial y Canales

Equipo Gestidn Territorial y Canales
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Aplica definir riesgos.

No aplica definir riesgos.
Los riesgos asociados
encuentran documentados en

se

{Indicar documento)

_ Proceso
Modelo de Atencidn al
Consumidor

~ 12.Riesgos
__ Subproceso

Gestidn de Reclamos

_ RiesgosAsociados
Considerar las eventuales fallas de
caracter tecnolégico que afecten al
MAC, lo cual puede producir que la
plataforma  tecnolégica no  esté
disponible para el ingreso y gestién de
los casos ingresados por los
consumidores.

El/a ejecutivo/a no visualice la respuesta
entregada por el proveedor y cierra el
reclamo como Proveedor No Responde.

Llos reclamos ingresados por los
consumidores y elfa ejecutivo no
gestiona el caso, lo cual genera un
retraso en los plazos comprometidos
para el reclamo, por lo tanto provoca un
incumplimiento a la oferta publica
declarada por SERNAC.

Los reclamos que se direccionan a un
proveedor en forma incorrecta, lo cual
puede generar un retraso en los plazos
comprometidos para el reclamo, por lo
tanto provoca un incumplimiento a la
oferta publica declarada por SERNAC.

Incumplimiento de los estdndares de
gestion de cada producto
comprometidos en oferta
institucional.

la

La no actualizacién de los instrumentos
de comunicacion con los consumidores

Efgboracién Revisién

Aprobacién

Fecha

31 de Julio 2015 31 de Julio 2015

31 de lulio 2015

Cargo

Profesiol Tal de Apoyo GTC

Administrativo
Procesos

Encargada de Mejorasy

Jefe(a) Departamento
Gestion Territorial y Canales

Jefe Dpto. Gestién Territorial
y Canales

Equipo Gestidn Territorial y Canales
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Gopierno de thite

y sus respectivos contenidos, en
relacién a la gestion del MAC, tales
como: Cartas tipo y CTls. En el caso de
las Cartas Tipos, el riesgo asociado
corresponde a que los consumidores
que recepcionan informacién por esta
via no entiendan el contenido de la
carta, dificultando la comunicacién que
implica la gestion del caso, y respecto a
las CTl, se puede originar una
incoherencia en la respuesta de las

consultas.
Elaboracién Revisién Aprobacién
Fecha 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo Adpiinistrativo Encargada de Mejorasy Jefe Dpto. Gestién Territorial
Profesional de Apoyo GTC Procesos y Canales
jefe(a) Departamento
Gestion Territorial y Canales
Equipo Gestién Territorial y Canales




Gobierno de chile

< DISPONESE que las modificaciones que se
establezcan al referido procedimiento se formalizaran anualmente a través del correspondiente
acto administrativo.

4, ANOTENSE al margen de la Resolucién Exenta N°

356/2014 el nimero y fecha del presente acto administrativo.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE




