SERNAC
“Ministerio de
£eenomia, Formento
¥ Tusismo

Gobierno de Chite

REF.: APRUEBA MANUAL DE LA DESCRIPCION DEL
MODELO DE ATENCION AL CONSUMIDOR DEL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

RESOLUCION EXENTA N° @3 5 5

SANTIAGO. 17 ABR 2014

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley N°
19.496, que establece normas sobre Proteccidon de los Derechos de los Consumidores,
especialmente su articulo 59; el articulo 31 del D.F.L. Nim. 1/19.653, del afio 2000, que Fijo el
Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N° 18.575, Orgéanica Constitucional de
Bases Generales de la Administracion del Estado; el articulo 3 de la Ley N° 19.880, que establece
Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los Organos de la
Administracion del Estado; la Resolucion Exenta N° 654, de 2013, del Servicio Nacional del
Consumidor: la Resolucion N° 1600 de 2008, de la Contraloria General de la Republica; y demas
antecedentes que se acompanan.

CONSIDERANDO:

1. Que, durante el mes Marzo de 2014, se elaboro la
version 10 del "Manual de la Descripcién del Modelo de Atencion al Consumidor”, por parte del
Departamento de Gestién Territorial y Canales, el cual aplica a todas las plataformas de
atencién de publico a nivel nacional Presencial y Web Center.

2. Que, en su Informe N° 94/2013, la Contraloria
General de la Republica ha requerido que se formalice la aprobacion det documento sefalado
en el Considerando 1, en virtud de lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley N° 19.880.

3. Que, mediante Resolucién Exenta N° 654, de 03 de
Junio de 2013, el Servicio Nacional del Consumidor modifico la la denominacion del modelo de
atencion al consumidor, “SernacFacilita®, por “SernacAtiende”’, manteniendo integramente sus
objetivos, canales y ejecucion bajo esta nueva nomenclatura.

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

RESUELVO:

1. APRUEBASE la version 10 del “Manual de la
Descripcion del Modelo de Atencién al Consumidor”, el que se adjunta a continuacion:
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I.- Introduccion

Debido al progresivo aumento en las relaciones de consumo y los
complejos problemas que surgen de la relacién entre consumidores vy
proveedores al interior de los mercados, el Estado ha debido implementar
mejoras sustantivas orientadas a enfrentar y a modernizarse para asumir las
nuevas necesidades y requerimientos de los ciudadanos en su calidad de
consumidores/as.

El Sernac, como organismo gubernamental encargado de velar por este
tipo de relaciones, se ha adecuado a estas realidades implementando una
oferta institucional con nuevos desarrollos, que asegure una permanente
cobertura territorial disponible para todos los ciudadanos a nivel nacional, que
les permita acceder a todos los productos y servicios que forman parte de
nuestra gestion institucional.

Esto proceso ha sido posible, por un lado, desarrollando los canales
digitales, vale decir, canal Internet y canal telefonico a nivel de todo el
territorio nacional y por el otro, potenciando una red territorial en la mayoria
de los municipios a través de convenios con municipalidades.

Simultdneamente a este proceso de cobertura territorial, se ha
desarrollado un importante proceso de interoperabilidad con diferentes
servicios publicos que tienen competencias en materias de consumo, o que ha
permitido desarrollar un modelo de Ventanilla Unica, facilitando la gestion de
los consumidores/as frenie a los diversos problemas de consumo que deben
enfrentar en su vida cotidiana. De esta manera se puede afirmar que el modelo
SF resuelve dos aspectos fundamentales en las necesidades de los
consumidores/as: Reduce los costos de la gestion de un reclamo al
facilitar su acceso por la cercania territorial y a su vez lo puede
gestionar en un solo centro o canal de atencion.

Este proceso, basado en la mejora continua, conlieva necesariamente
acciones gue buscan una simplificacion del lenguaje (adecuado a cada tipo de
usuario), orientacién clara acerca de como acceder a nuestros servicios,
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mejoras en el grado de efectividad en las acciones realizadas, con
procedimientos de mediciéon y monitoreo permanente en base a estandares
previamente establecidos y realizando evaluaciones periédicas sobre el grado
de conocimiento del servicio y niveles de satisfaccion por parte de la
ciudadania.

Este proceso de mejora continua ha requerido desarrollar hacia el interior del
SERNAC, la existencia de determinados estandares de calidad en todas las
plataformas y canales de atencién, tanto en los procedimientos de registro, de
gestion y de cierre, estandarizando los tipos de respuestas, los tiempos de
tramitacidn, criterios y procedimientos.

Este conjunto de caracteristicas en torno a este modelo de gestidn de
calidad institucional en el ambito de atencién de Publico, fue posible en la
medida en que las definiciones originales del proyecto SERNACFacilita,
estuvieron basadas en una concepcidn sistémica, de caracter estratégico, que
ha permitido la interrelacion de diferentes actores y componentes en la
construccion y maduracion de este modelo.

1.- ORIGEN SF

A modo de resumen, SF nace como un Sistema Integrado de Atencion a los
Consumidores (SIAC), independiente de la institucidn competente, de la parte
del territorio en que se encuentre, del canal que se use para el ingreso de un
caso y del ejecutivo que lo atienda.

Paralelamente se crea una Plataforma Tecnologica, especialmente
desarrollada para el Modelo, que permitié estandarizar los datos obligatorios
para cada etapa del caso, registrar todas las gestiones realizadas por los
ejecutivos en las bitacoras de cada caso, y obtener estadisticas que permiten
fundamentar decisiones relativas a los otros productos estratégicos del
SERNAC, desarrollados por los departamentos de Educacidn, de Estudios
(productos, temas econdmicos, publicidad del mercado, etc.), Comunicacion
Estratégica (publicaciones, prensa), pagina Web, revista del SERNAC,
Departamento Juridico, etc.

2.- OBJETIVOS PRIMARIOS A NIVEL DE PROYECTO

Con todo aquello, el Sernac, a través del modelo SF, se propuso:
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Permitir a los ciudadanos en su calidad de consumidores/as presentar
sus requerimientos en materias de consumo en un lugar Unico,
independientemente de la materia en cuestién, con el fin de ser
gestionados por nuestras plataformas y canales en forma directa con los
proveedores. En caso de no obtener una respuesta satisfactoria y cuyas
materias fueran de competencia de otros servicio publico vy si el caso lo
amerita, poder derivarlos en forma interna, a través de nuestra
plataforma tecnolodgica, al servicio publico competente.

Aumentar la cobertura e integracién del sistema actual de Proteccién al
Consumidor, dotdndolo de un soporte informatico que le permita
responder oportunamente a las necesidades de la ciudadania,
permitiéndole acceso a la informacion no sélo para conocer el resultado
de su requerimiento, sino también el estado de su tramitacion.

Estructurar una red fisica territorial que incorpore ias actuales Oficinas
SERNACFacilita Municipio donde existan, e integrando otras instituciones
en las comunas en que esta via no esté disponible.

Potenciar los canales digitales Internet y Telefénico para la atencién, por
ser estas vias mas accesibles, rapidas y econdmicas para que los
ciudadanos ingresen sus requerimientos.

Estandarizar el proceso de la atencién de publico, garantizando calidad
de atencién en todas las plataformas SERNACFacilita, respuestas
similares, tiempos de tramite homologados, etc. Todo inserto dentro de
un proceso de mejora continua.

En virtud de estas definiciones originales y lo desarrollado hasta el presente
periodo, podemos constatar que el disefio, implementacién y la medicién de
sus resultados dan cuenta de una exitosa estrategia institucional en el amblto
de atencién de Publico, focalizado en los consumidores/as.
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I1.- Desarrollo Historico

1.- Alcance

La definicion de los lineamientos del Modelo de Atencion al Consumidor, son
aplicados a todo el territorio nacional, definiendo sus productos, los actores
que intervienen (Consumidores, Proveedores y Ejecutivos), y ademas, sus ejes
fundamentales de desarrollo, objetivos y propositos del modelo, asi como los
beneficios que incorpora a sus diferentes participantes.

En el Manual Plan de Tratamiento del Modelo de Atencion al
Consumidor, se declara como se gestionaran las brechas y mejoras que
resulten de la medicion y control del MAC.

2.- Criterios que incidieron en la toma de decision de la creacion
del Modelo de Atencion al Consumidor

En virtud del analisis de los reportes historicos de los ultimos ahos
respecto de casos ingresados a Sernac por los distintos canales de atencion a
plblico, el crecimiento de los diferentes mercados y su incidencia en las
relaciones de consumao, la gran brecha existente entre la demanda generada
por los consumidores vy la oferta publica que presentaba el Estado en materia
de proteccion de sus derechos, se concluye en la necesidad de generar nuevas
competencias y desarrollo de nuevas habilidades a nivel institucional, disefar e
implementar variables tecnoldgicas que permitieran sostener la masividad vy, a
su vez, la especificidad del proceso con un sentido de proyeccion historica.

+ Consumidores cuentan con mas informacién y mas propensos a
reclamar: Se genera un progresivo aumento en la necesidad del
consumidar por reclamar sus derechos., se instala con mucha fuerza la
cultura de la “exija sus derechos como consumidor”., los consumidores
han asumido su responsabilidad por evitar los abusos y transgresiones a
sus derechos.
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« Aumento sostenido de los requerimientos ciudadanos: En virtud
del anterior criterio, Sernac ha ido aumentando a razén de 200.000
casos en promedio por ano las atenciones a consumidores en nuestro
pais. Este aumento se ha materializado de manera mas visible en los
canales Internet y Call Center, donde los escenarios que se habian fijado
desde su puesta en marcha {2006 en adelante), se han ido cumpliendo
con mayor rapidez de lo esperado.

+ Productividad: Las evidentes carencias y debilidades de la gestién
institucional hacen necesario innovar en nuestra capacidad de gestion,
tanto en los aspectos operativos como de disefo y monitoreo. Se
requiere una mayor capacidad de control de la gestién y del proceso
global.

« Mayor grado de sistematizacion del proceso. Que permita
estandarizar los flujos de gestion y los procedimientos de
interoperabilidad con los SS.PP. participantes del modelo

3.- Objetivo y propésito del Modelo de Atencién al Consumidor.

Fl objetivo primordial para el Sernac en el disefio e implementacién del
Modelo de Atencidn al Consumidor se centra en mejorar la oferta puablica
del Sernac hacia la ciudadania. Esta mejora de la oferta plblica radica en
generar valor agregado en cada uno de sus productos, los cuales en su
proceso de sinergia y mejora continua, permitird generar y articular un
modelo de atencion que sea <capaz de satisfacer las necesidades vy
requerimientos de los consumidores, en términos colectivos e individuales, en
relacion a la proteccion de sus derechos en materias de consumo.

El énfasis se centrd en el desarrollo de un Modelo de Gestidn Integral
constituido por tres ejes matriciales:

» Disefio y desarrollo de una Plataforma Tecnolégica

+ Definicibn de Roles y funciones de todos los actores
participantes del Modelo, basado en determinados perfiles
técnicos y de gestidn.

« Incorporacién del Modelo al proceso de implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad institucional,

Elaboracion Revisidn Aprobacion
Fecha 31 de Marzo 2014 31 de Marzo 2014 31 de Marzo 2014
Cargo Jefe Dpto. Gestidn Jefe Unidad No Presencial Jefe Dpto. Gestién
Territorial y Canales Administrative Territorial y Canales
Jefe Unidad No Presencial | Profesional de Apoyo
(Encargada de Calidad)




SERNAC

Riniztenio do

Ecenaraf Fomento » ) Pagina
i [+] . - BUREAL VERITAS

plubsma e NS Version: 10.0 | Estado: Vigente uRE R uE 9 de 46

N® 2478

Manual de la Descripcién del Modelo de Atencién al
Consumidor

Gobjerndde Che

4.- Responsables de la creacion e implementacion del Modelo de
Atencion al Consumidor.

El proceso de modernizacion del SERNAC, gue se inicia alrededor del ano
2002, desarrolla un conjunto de iniciativas en diferentes areas, siendo ésta, el
disefio de un sistema nacional de atencidon al consumidor, una de las mds
significativas a nivel institucicenal. El conjunto de actores institucionales
relevantes que participan y contribuyen al disefio, implementacion y logro
exitoso de este proyecto son diversos.

Indudablemente, la decidida veluntad y clarce apoyo por parte de la Alta
Direccidn institucional, tal vez, constituye un hito trascendental en e| éxitc de
este proyecto, quienes respaldaron todas las accienes necesarias para su
desarrollo.

La responsabilidad operacional de mayor trascendencia quedd bajo la
responsabilidad del Departamento de Gestion Territorial y Canales, ex
Secretaria Regional. El disefio, la correccion y validacion del proyecto ante
Mideplan, el ajuste al Marco Légico, el relacionamiento con la empresa
adjudicada, con los ajustes presupuestarios y contractuales respectivos, la
definicion e implementacion de la estrategia necesaria para la instalacion
escalonada de! modelo, el relacionamiento e incorporacion de los servicios
publicos asociados, entre otras, fueron las principales responsabilidades vy
decisiones que se implementaron a nivel institucional.

El proceso de implementacién de este proyecto permitid a nuestra
institucion experimentar un cambio sustancial de caracter estratégico en su
gestion institucional. Evoluciond al ritmo de este nuevo proyecto y de otras
iniciativas institucionales que transformé al SERNAC en un gran ACTIVO
gubernamental de gran credibilidad ciudadana.

Ei proyecto en su primera fase estuvo orientado fundamentalmente al
disefio e implementaciéon del canal presencial, lo cual implicd necesariamente
gestionar una relacidon asociativa vy casi de “complicidad” con las Direcciones
Regionales, por ser éstas las responsables de la operacidén permanente del
canal presencial en cada region. El nivel de compromiso y esfuerzo demostrado
por estas unidades regionales fue determinante, lo que hizo viable la
materializacidn del Modelo de Atencién al Consumidor SERNACFacilita.
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Esta relacidn sinérgica que se establecio con las DRs permitio el
desarrcllo de diferentes redes institucionales, definiendo con claridad
diferentes perfiles y roles en el prccesc de instalacion y monitoreo del nuevo
sistema. Los mas relevantes fueron:

» Los Ejecutivos de atencién de Publico, presentes en todas las DRs.
(cerca de 85 ejecutives)

e Los Administradores de Plataformas (APs). Uno por regién.

e Los responsables de la atencién de pUblico, desde el punto de vista
normativo y precedimental. Un abogadc por region.

+ Los funcionarics Municipales. Cerca de 200 ejecutives,

« Las diferentes unidades centrales que participarcn mas focalizadas
desde su gestién, ya sea para el desarrollo de diversos soportes
ccmunicacionales, aspectos ncrmatives, presupuestarios y de
capacitacion,

+ De igual forma se debe considerar la participacion de los representantes
de las otras instituciones pdlblicas participantes, que scn siete
superintendencias y una subsecretaria.

5.- Objetivos Especificos del Modelo SF

Ampliar la Red de Plataformas de Atencién de Puablico,
generando una ccbertura de caracter nacional que permita ampliar
la posibilidad de acceso para tcdos los censumidcres/as de nuestro
pais a la oferta publica de proteccion en el dmbitec de cocnsumeo que
desarrolla el Estadc, a través del Sernac y de otras instituciones,
buscando reducir las evidentes brechas de cobertura territorial vy
poblacional que existen en nuestrc pais en el accesc a esta peclitica
de proteccion. Elementos que son declarados a través del
Procedimiento de Relacionamiento Territorial, en el cual se
establecen los lineamientos principales para la gestion de
relacionamiento territorial con Municipalidades, en el ambito
de la proteccion de los derechos de los consumidores/as que
permita la provision de bienes y servicios desde el SERNAC
hacia el territorio.
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+ Disefar e implementar la integracién de distintas Instituciones
Plablicas ligadas a los temas de consumo, en base a un proceso de
Interoperabilidad entre $S.PP., desarrcllando para aquello una
plataforma tecnologica que permita gestionar procedimientos de
derivacion que administre y asegure el seguimiento de los casos
independiente de la etapa, del canal de ingreso vy de la plataforma que lo
gestione. Este objetivo constituye un fundamento esencial para la Oferta
de “Ventanilla Unica” que ha desarrollado el Sernac, instalandose como
el principal organismo puUblico de recepcion y gestion de requerimientos
de consumidores y usuarios a nivel nacional.

+ Facilitar al Consumidor, a través de un proceso unificado, la gestion vy
resolucion de consultas y reclamos, a través de la creacion e
implementacion de procedimientos estandarizados para la gestion de los
ejecutivos de atencion a pablico, lo que permite entregar un tratamiento
estandarizado en cada plataforma a los diferentes productos estratégicos
que ofrece el Sernac, asegurando patrones de calidad en la forma de
atencion.

+ Formalizar, homologar y automatizar estandares \
procedimientosa nivel nacional, para el proceso unificado de atencidn
de publico que facilitan el proceso de relacionamiento con los
consumidores/as, los proveedores y la gestion de los ejecutivos de
atencion de publico.

I11.- Ejes fundamentales para el desarrollo del Proceso
de Atencion al Consumidor

El procesc de Atencién de Publico, en su disefio general, estd
fundamentado en cuatro grandes definiciones estratégicas (ideas fuerza) que
cruzan transversalmente varios sub procesos internos al modelo. Estas
definiciones son:

1. Acercar el Sernac a la gente.

2. Contar con un Plataforma Tecnoldgica que permita tener la
informacién en linea de los casos ingresados y gestionados.
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3. Integrar los flujos de informacion que el Sistema requiere para
hacer efectiva y eficiente la resolucidn de los casos ingresados,
en base a procesos de Interoperabilidad.

4. La oferta publica del Sernac hacia los consumidores debe ser
Unica y por ende debe tener control de las actividades que se
realizan al interior de! mismo.

1.- Acercar el Sernac a la Gente

Esta definicion implica asegurar que la implementacion del Proceso de
Atencién de Puablico tenga un alto nivel de accesibilidad para los
consumidores/as, potenciando de esta manera, tanto las redes presenciales
como digitales, es decir, canales de atencion presencial, Internet y Telefonico,
cuyo funcionamiento debe estar basado en los mismos procedimientos vy
estandares de calidad que contiene el modelo.

La modalidad de Atencién presencial, requiere contar con oficinas de
atencién en la mavyor cantidad de comunas posibles, estableciendo como
cobertura permanente que el 80% de la poblacién de cada regidn tenga acceso
a una plataforma presencial, ya sea del Sernac o Municipal.

El Sernac cuenta en cada una de las 15 Direcciones Regionales con una
Plataforma Presencial y para complementar su presencia territorial, ha
desarrollado convenios de cooperacion con los municipios de cada region, para
gque en cada uno de ellos pueda contar con una Plataforma de atencién a los
consumidores/as. Estas plataformas se han denominado Sernacfacilita
Municipio.

La red de plataformas municipales, constituyen un factor estratégico en la
gestion institucional de proteccion de los derechos de los consumidores/as,
especialmente de los sectores mas vulnerables, por la cercania que tienen con
los gobiernos locales y por la dificultad de acceso a la informacién y los
sistemas de proteccidn.

La Atencién por Internet estd centrada en la pagina del SERNAC, en
donde los consumidores pueden ingresar Consultas, Reclamos vy ver el estado
de los casos ingresados.
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La Atencion telefénica se realiza a través de un
numero 6005946000, en el cual solo se atienden Consultas.

Call Center bajo el

2.- Contar con una Plataforma Tecnolégica

El modelo de Atencidn de publico cuenta con una herramienta
tecnoldgica (software) que se ajusta a los flujos de informacién que son
necesarios para la resolucion de los preblemas presentados por los

consumidores como Consultas, Reclamos y /o Juicios. El Sistema tiene ciertas
caracteristicas como:

[] Esta en linea, (on line), para tener una atencidn integrada por los
diferentes canales de acceso al Sistema.

CIDisponible para acceder via web desde las Plataformas municipales vy
desde 1a web del Sernac y de cualquier otro SS5.PP que integre la red
institucional.

[] Permite el control det trabajo que se realiza de manera interna para
resolver las inquietudes de los consumidores.

O Facilita la labor de los ejecutives que gestionan los casos mediante el
uso de los soportes comunicacionales tales como CTI, cartas tipo,
respuestas tipo, y sobre todo gestién unificada de los casos.

[l Permite la administracion de las opciones para crear usuarios,
oficinas, cartas, cierres de los c¢asos, preguntas y respuestas
frecuentes, es decir, se requiere que sea flexible de administrar en lo
relativo a las gestiones que se realizan. (Administracién centralizada
del sistema).

3.- Integrar los flujos de informacion que el Sistema requiere,

en base a procesos de Interoperabilidad con otros actores

del Modelo.
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v Con Servicios Pablicos:

Los problemas de consumo de los ciudadanos no atafien solamente al
Sernac como institucién encargada de velar por el cumplimiento de los
derechos de cada consumidor, sino también a un ndamero importante de
entidades estatales que procuran el mismo fin. Es por esto que el Sernac ha
generado una red de atencién en conjunto con otros servicios publicos,
tomando el Sernac la condicidon de “Ventanilla Unica” para el ingreso por parte
de los ciudadanos de sus problemas originados en relaciones de consumo.

Con este objetivo, este Servicio ha firmado convenios de cooperacion en
la gestién e informacién de reclamos y consultas con la Subsecretaria de
Telecomunicaciones (SUBTEL) y la Subsecretaria de Transportes (SUBTRANS),
ambas agrupadas en el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones (MTT),
con la Junta Aeronautica Civil (JAC), con !a Superintendencia de Valores y
Seguros (SVS), con la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
(SBIF), Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC),etc.

Todo lo anterior, con el fin de que el ciudadano pueda acceder a una red
integrada de servicios publicos y no dirigirse a cada uno en particular,
disminuyendo notoriamente el costo de la gestion de sus problemas de
consumo.

Estos convenios permiten la derivacién interna de casos que sean de
competencia unica de dichas instituciones o de derivaciones de casos donde el
Sernac ha actuado como primera instancia mediante su gestién de mediacion,

pero, sin obtener resultados positivos.

Cada institucion ha dispuesto de personal preparado para tal efecto, siendo
también capacitados en la gestién del modelo SF. Estos ejecutivos también
cumplen con la funcion de soporte y de orientacion ante las dudas que existan
en los ejecutivos del Front Office.

El proceso de Interoperabilidad con SS.PP. cubre dos ambitos de
gestion:

A.- Proceso de Interoperabilidad en el cual los SS.PP asociados constituyen una
linea de Back Office, es decir, los SS.PP. asociados asumen una funcion de
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especialistas, como una segunda linea de gestidn, que reciben aqguellos
reclamos que no son solucionados en la primera linea, tal como esta
indicado en el Procedimiento Interoperabilidad con SSPP,

B.-Proceso de relacionamiento, en el cual los SS.PP. participantes cumplen, a
diferencia de los SS.PP. anteriores, una funcion de Front Office, es decir, sus
propias plataformas de atencion de publico son receptoras de Consultas y
Reclamos en materias de consumo, las cuales son ingresadas a nuestra pagina
Web para ser, posteriormente gestionadas por nuestro servicio. Tal son los
casos del IPS, SERNATUR, Biblio-Redes. Todos sus ejecutivos que participan de
este proceso son capacitados por los profesionales del SERNAC.

v Con Proveedores:

Por otra parte, los Reclamos que son presentados ante el Sernac, son
Trasladados a los Proveedores para que en primera instancia se resuelva el
problema directamente, por ello se requiere que la comunicacion entre ambas
entidades (Sernac- Proveedor) sea eficiente y eficaz, para ello el Modelo crea
una forma de comunicacion electronica tanto para el envié como para la
recepcion de la informacion. Internamente a este proceso se le denomina
interoperabilidad con Proveedores.

La gestidn de Interoperabilidad con los Proveedores se basa en la
implementacién del Portal de Proveedores, cuya aplicacion nos ha permitido,
en base a los soportes tecnologicos implementados, disminuir nuestros
tiempos de gestion, aumentar el porcentaje de respuestas de los proveedores
a los reclamos presentados, hacer una mejor gestion con las brechas
detectadas, fundamentar las malas practicas de las empresas, generar
acciones de mejoras en los diferentes mercados y evitar desequilibrios
importantes en los mercados, asi como también judicializar los temas mas
importantes para la sociedad.

E] Portal de Proveedores es un espacio digital que este Servicio Nacional def
Consumidor, ha puesto a disposicion de las empresas gue exclusivamente se
encuentren con acceso a la gestidn de casos via digitalizada, bajo el modelo
interoperabilidad y cuenten con un Logueo a traves de un User y Password.
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Este instrumento tiene por finalidad lograr una gestion cada vez mas eficiente
y eficaz en la tramitacion de reclamos y no involucra costos asociados para los
proveedores, sus caracteristicas primordiales apuntan a tres ejes
fundamentales a saber:

a) Ingreso de respuestas a reclamos
b) Disponer de Reportes estadisticos
c) Acceder a Mesa de Ayuda

Otras funciones del Portal del Proveedor:

« Interaccion con el ejecutivo a cargo del caso

¢ Publicacion automatica del caso de manera simultanea al traslado
derivado a la empresa

« \isualizacion y Monitoreo permanente de casos, pues permite acceder
directamente a estos ya sea en su etapa abierto de gestion o cerrado.

«+ Extraccién del traslado y FUAP (Formulario Unico de Atencién), accién
que respalda y valida el traslado enviado, ello asegura que ei proveedor
siempre tenga a su disposicién el caso.

e Actla en calidad de validador de traslado de casos y envio de
respuestas.

Asi también, en el procedimiento de Interoperabilidad con
Proveedores, se informa del proceso unificado y permanente para el
relacionamiento institucional con proveedores nacionales y regionales,
con el fin de facilitar la tramitacion y solucion de los reclamos que
recibe SERNAC.

Informacién que pueden obtener las empresas:

_ Volumen de casos, ya sea estos se encuentren abiertos o cerrados.
_ Causalidad y resultados de los casos
_ Griéficos de Causales de cierre
_ Juicios; Fechas y estado
Conocer la trazabilidad de la gestién de sus casos, marcando todos los hltOS
Intermedios de la mediacién.

Por otro lado, esta gestién ha permitido generar una relacion mas cercana con
los proveedores que ayuda a modificar conductas gque no se condicen con la
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aplicacion de la normativa de consumo vigente en nuestro pais y esto se ha
reflejado afio tras afio en los resultados de las mediaciones y en las
modificaciones que las propias empresas han hecho en su forma de
relacionarse con el consumidor.

Es necesario recordar que los reclamos trasladados a las empresas, éstas no
estdn legalmente obligadas a responderlas. Hace 4 afos, el porcentaje de
reclamos cerrados como Proveedor No Responde era cercano al 40%. Hoy, la
medicion del afio 2011 nos arroja un maximo de un 10%.

4.- Contar con mecanismos de control Proceso de

atencion al Consumidor

para el

El Proceso de Atencidn de publico cuenta con controles de gestion gque
permiten la homogenizacién de la atencién por las diversas Plataformas, para
ello se tiene un set de reportes de gestidon que son usados por los encargados
respectivos, los cuales periddicamente nos permite evaluar nuestra gestion.

Para efecto de asegurar un adecuado nivel de relacionamiento con los
consumidores, el modelo ha desarrollado las siguientes acciones de monitoreo
y control:

4.1.-Tres instancias de comunicacion con nuestros usuarios: SONI,
Encuesta SONI y Encuesta de Satisfaccion

4.2.-Un sistema de Reporteria de nuestra gestion interna.

4.3.-Procedimiento de Revision, Analisis y Correccion de Errores
de Gestion

4.4,- Control de Gestidn de Servicios Externalizados en el Modelo de
Atencion al Consumidor SF.
4.1.-Tres instancias de comunicacién con nuestros usuarios:

SONI, Encuesta SONI y Encuesta de Satisfaccion

»SONI (Su Opinion Nos Interesa)
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Es una opcion de uso exclusivo por parte de los ciudadanos para opinar
en relacion a nuestra gestion relacionada con los requerimientos que
ellos presentan. Pueden expresar su disconformidad por la atencién
recibida en el Sernac, a través de nuestra pagina Web, en la seccién
“Atencién Ciudadana”, o bien, una sugerencia para mejorar la gestién y
un Reconocimiento por la gestidon realizada, tal como esta enunciado
en el Procedimiento SONI. y el Instructivo SONI en sistema
Sernac Windev.

+» Encuesta MAC: una opcion a la cual acceden todos los consumidores al
momento de recibir la respuesta final de la gestién de su reclamo. Esta
opcion estd constituida por un formulario tipo encuesta que permite al
consumidor evaluar diferentes atributos de la gestién realizada. '
La gestion realizada a través de esta encuesta se declara a
través del Instructivo Encuesta MAC.

» Encuesta de Satisfaccion: Finalmente, cada afio el Sernac implementa
en forma externalizada una que, en base a un conjunto de atributos
definidos institucionalmente, mide y evalia la gestidon de atencion de
Publico por los 3 canales.

4.2.-Sistema Reporteria SernacFacilita.

La accidon de mejoramiento enmarcado en las politicas y procesos de
modernizacion del Estado, tienen por finalidad elevar las competencias vy la
capacidad de movilizar los recursoes publicos de manera mas eficiente.

Una herramienta Util para el desarrollo de una gestién de calidad, es la
medicién y evaluacion del servicio o producto que provee cada unidad u
organizacidn, a través de un conjunto de indicadores claves,

La calidad de la gestién de nuestra Institucion, puede ser un factor de mejora,
en tanto, se definan procedimientos de evaluacion de la gestién. Esto implica
medir sistematicamente, sobre una base continua en el tiempo (periodos), los
resultados obtenidos por las principales unidades o departamentos,
comparando dichos resultados con lo deseado o planificado {(metas), a fin de
elevar su eficiencia y productividad. '
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Bajo estas premisas SERNAC, estableciéo diversos instrumentos que nos
permitieran mejorar, tanto el modelo de Atencién de Publico, como la Red
Territorial. Este proceso ha sido paulatino, creciente y sostenido, sustentado en
la aplicacién de herramientas técnicas, y mecanismos de seguimiento de la
gestion. Para ello se ha monitoreado el comportamiento de las plataformas de
atencidn de publico tanto a nivel nacional como regional.

Para este efecto, se construyeron diversos indicadores de gestién y se
concordaron definiciones para cada uno de ellos, los cuales apuntan a los
siguientes aspectos:

Definiciones de cobertura real (cantidad de Plataformas funcionando por
region); Los indicadores de plataformas y de habitantes cubiertos por
regién deben considerar tanto a las Direcciones Regionales como a las
Plataformas de Atencion de Publico (PAPs) comunales, y los canales de
atencién telefénico e Internet.

Indicadores de ingreso de casos, de gestién (incluyendo derivacion), y
cierre de casos.

A4

% Los resultados obtenidos en un periodo de tiempo (fecha de inicio y fecha
de término) de los resultados alcanzados por cada canal de atencidn, sea
este presencial, telefénico o internet, en las actividades relacionadas con:
Volumenes totales de Ingreso de Consultas y Reclamos, diferenciados por
canal de ingreso y plataforma. Total de casos y porcentaje de consultas y
reclamos cerrados en plazo, porcentaje de consultas y reclamos abiertos.
Variaciones de Registros de casos, y nivel de cumplimiento de estandares
de atencion. Gestibn de resultados de consultas vy reclamos,
especificamente de consultas cerradas con uso de CTI y cerradas sin CTI.

> En el dmbito del reclamo; total de reclamos trasladados en plazo, total de
respuestas informadas en plazo, y resultados de la mediacidn. Participacion
en el volumen total de registros de la regidn y nivel de accesibilidad al
sistema.

Establecer un método estandar que permita, monitorear y realizar seguimiento
de la gestién interna realizada por las plataformas de atencion de publico en
cada uno de los canales de atencién, Cana! Presencial Direcciones Regionales y
plataformas Sernacfacilita Municipio, Canal Telefénico v Canal Internet.
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En este se establecerdn las actividades relevantes que les permitan a los
centros de responsabilidad de estos canales contar con informacion automatica
del cumplimiento de indicadores que miden el volumen, gestidén y cierre de
casos en la atencién de plblico. Conjuntamente a ello, y en consideracidén del
Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2008, deberan realizar un analisis de
datos, informacién y resultados, con el objetc de proponer acciones de
mejoras, que les permita responder a las necesidades y caracteristicas de la
poblacion, incorporando en los productos y servicios de atencién de publico la
perspectiva territorial.

El acceso a Reportes SernacFacilta WD es a través de la pagina web
www.home.sernacfacilita.cl, link Reportes Web.

4.3.-Procedimiento de Revisién, Analisis y Correccién de Errores
de Gestion

Se aplica a todas las plataformas de Atencién al Pablico de las Direcciones
Regionales y municipales y a las plataformas del Call y Web Center, tal
como estd indicado en el Procedimiento de Deteccion, Analisis y
Correccién de Errores de Gestion.

Este procedimiento es gestionado a través de cuatro fases de desarrollo;
Deteccion, Analisis, Correccidon y Acciones de Mejoras.

Tiene por objetivo establecer un procedimiento que permita detectar,
analizar y corregir, errores en la gestién interna de tramitaciéon de casos
realizada por los ejecutivos de atencién de plblico a nivel nacional, en los
tres canales de gestién.

Se aplica a todas las plataformas de Atencion al Publico de las Direcciones
Regionales y municipales y a las plataformas del Call y Web Center.

La gestion de deteccion de errores, se realiza a través de los siguientes
canales:

» $.0.N.I: No conformidad ingresada por un consumidor, al nivel central,
que da cuenta de un posible error en la gestion de su caso.

Elaboracidn Revisidn Aprobacign
Fecha 31 de Marzo 2014 31 de Marzo 2014 31 de Marzo 2014
Cargo Jefe Dpto. Gestion Jefe Unidad No Presencial Jefe Dpto. Gestidn
Territorial y Canzles Administrativo Territorial y Canales
Jefe Unidad No Presencial | Profesional de Apoyo
{Encargada de Calidad)




. Pagina
Ne Versién: 10.0 | Estado: Vigente BUKEAU VERITAS 21 de
46

NE 2478

Manual de la Descripcion del Modelo de Atencion al
Consumidor

Gobierno de Chile

Reporte a Empresa: Informe estadistico entregado a los proveed'ores,
con la finalidad de mostrar su actual desempefio a través de indicadores
de gestion,

v

Ticket de Mesa de Ayuda: Reporte o requerimiento entregado por las
empresas, ya sea a traves del Portal de Proveedores o el Call Center.

A

> Seleccion Aleatoria de Casos: Eleccion al azar de casos por region y
plataforma, con la finalidad de llevar un control ordenado y proactive de
eventuales errores de gestion en los casos tramitados.

Ingresos Varios: Reportes entregados por otros canales, que si bien su
volumen no es alto, son igual de importantes para el proceso en
general. Ej.

Ay

» (Casos reportados por el Call y Web Center
* Casos reportados por funcionarios del DGTyC, que en el desarrollo de su
trabajo, verifican eventuales casos con errores de gestion,

4.4.-Control de Gestiéon de Servicios Externalizados en el
Modelo de Atencidon al Consumidor SF.

El Sernac, posee diversos servicios externalizados, en particular, se cuenta con
el Servicio de Call Center y Web Center; Alojamiento de la Plataforma
Sernacfacilita y las modificaciones que se realizan ya sea, a la plataforma
tecnoldgica o bien al modelo de gestion SF, a solicitud del Sernac.

La relacidn con la (s) empresas externas estd normada mediante un contrato
suscrito entre dicha empresa Proveedora y el SERNAC, en el cual se establecen
varias formas de control que se detallan en el anexo de este documento.

No obstante lo anterior, el procedimiento de este control establece lo formatos
y la periodicidad de la informacién requerida para realizar los controles
necesarios a la operacion.

Los Servicios que el SERNAC tiene externalizados bajo el control de este
procedimiento son:
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» Call Center, es particular las Respuesta a consultas que consumidores
realizan al 600 5946000. ‘

» Web Center, Gestion de las Consultas y Reclamos
Internet a través de la pagina Web del Servicio.

» Alojamiento, mantencion vy operacion del
SERNACFacilita.

> Gestidn de modificaciones a la plataforma tecnolégica SERNACFacilita.

Par ello él o los proveedores que entreguen estos servicios se ven involucrados

en el cumplimiento de los controles definidos en este procedimiento.

ingresados por

sisterna  informatico

N

» Informe operacion Call Center:

El Call Center, por contrato, posee dos indicadores centrales que dan cuenta de
la calidad de la atencidn entregada entendida como la prontitud en que un
ejecutivo responda y la cantidad de llamadas atendidas por sobre las lamadas
ingresadas, estos indicadores se denominan Nivel de Servicio Yy Nivel de
Atencién.

Indicadores:

El calcule de! Nivel de Servicio estd dado por: Ndmero de llamadas
Contestadas antes de 15 segundos dividido por el Numero de llamadas
ingresadas menos las abandonadas antes de 5 segundos.

Para el Nivel de Atencidon el calculo es Numero de llamadas contestadas

dividido por el nimero de llamadas ingresadas menos las que cortan antes de
5 segundos.

Una segunda hoja de una planilla de calculo, se encuentra el comportamiento
de las llamadas; Hot Line y el nimero 600.

Filtro por tipo de Ingreso de la lamada

Periodicidad de la informacioén

La informacién debe ser MENSUAL y debe estar en manos de SERNAC los
primeros DIEZ dias del mes siguiente.
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> Informe operacion Web Center

El Web Center tiene como funcién principal la gestion de dos productos:
Consultas y Reclamos, que ingresan por el Portal del Consumidor disponible en
la pagina Web de! Sernac, www.sernac.cl

Al igual que en el Call Center, se requiere un documento que contenga un
resumen mensual de la informacién relevante para evaluar la gestién de los
ejecutivos y el comportamiento del canal Internet en cuanto a los indicadores
de gestién definidos para cada producto (Consulta Reclamo).

La portada del informe debe contener un resumen de los volumenes de casos
tramitadeos en el mes.

El resumen de Reclamos debe mostrar el volumen de casos por ejecutive tanto
el ingreso como los que cada ejecutivo maneja en sus grilias.

Debe contener los casos gestiopados en el Mercado de Telecomunicaciones,
mientras exista el Convenio de cooperacién Sernac-- Subtel, y aquellos que
ingresan por el Portal JAC (pagina de ingreso de Consultas y Reclamos que
Sernac mantiene por un convenijo de cooperacién con la Junta Aeronautica
Civil).

Otra informacidn importante es el cumplimiento de plazos en los hitos
declarados como relevantes en la gestion de ios casos: Trasiado; Insistencia y
Cierre.

> Informes de Alojamiento del Sistema

El servicio de Alojamiento del Sistema SERNACFacilita, incorpora dos reportes,
uno de manera diaria que tiene como objetivo el demostrar mediante el
ingreso de un caso al Sistema, la operatividad del mismo. Por otra parte
también se requiere saber el tiempo de indisponibilidad dei Sistema para cada
canal (Internet; Cali y Presencial) y para ello existe el segundo Reporte,
denominado Disponibilidad del Sistema que se construye a partir de las Mesas
de Ayudas creadas en relacion a las fallas detectadas del Sistema.

- Informe Monitoreo diario

El monitoreo diario tiene como objetivo detectar fallas en la operacién del
Sistema, para ello se crean y gestionan casos desde la Web y desde el portal

Territerial y Canales
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que utilizan los usuarios municipales, si se detecta una falla, lo que debe
hacerse es gestionar una Mesa de Ayuda ante los encargados de mantener el
Sistema operativo.

+ Disponibilidad del Sistema

En esta medicién, el objetivo es contar con un indicador del tiempo que el
Sistema esta activo dentro de un mes para ser usado por los diferentes
clientes: Internet; Ejecutivos Atencién Publico Sernac; Ejecutivos Atencion
PUblico Sernacfacilita municipio; Proveedores; Call Center y Web Center.

El origen delos datos para identificar la inactividad de una parte del Sistema
son las Mesas de Ayuda que se crean desde el Sernac en funcion de los
problemas que se encuentran y/o reportan los ejecutivos.

-

» Modificaciones al Sistema Sernacfacilita

La externalizacién del Servicio de Modificaciones considera que la empresa
externa realice cambios de programaciéon en la aplicacion denominada
Sernacfacilita, para ello el SERNAC (Departamento Gestion Territorial vy
Canales) solicita mejoras a la aplicacién para optimizar ciertos procedimientos
o para crear nuevas funcionalidades que a la luz de la evolucion natural del
Sistema se hacen necesarios.

Una vez que se solicita la modificacién, la empresa realiza una cotizacién de
uso de horas hombre involucradas en el desarrollo de lo solicitado, las que una
vez aprobadas por Sernac comienza el Desarrolio.

Una vez que la empresa entrega el trabajo, se procede a evaluar el
funcionamiento de dichas modificaciones en un ambiente alternativo al de
produccidn. Si todo esta correcto se autoriza a la empresa para incorporare
los cambios en ambiente de Produccién, donde nuevamente por parte del (la)
Administrador (a) de Sistema procede a revisar el correcto funcionamiento de
la aplicacion.

Finalizado de manera adecuada todo el proceso anterior, SERNAC emite una
carta denominada “Carta Aceptacion” en donde se establece que el desarrollo
esta correcto y que puede activarse el proceso de pago de dicho trabajo.
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Productos, Actores y Plataforma Tecnoldgica/

Soportes del sistema SF

1.-Productos:

Los siguientes productos se gestionan a través del Modelo de Atencidn al
Consumidor, que forma parte del proceso de Proteccion:

Consulta: Proceso de Orientacion a través del cual se informa y orienta
al consumidor respecto de qué derechos tiene (informacion de fondo) y
como debe ejercerlos (informacion de forma). De esta manera, los
consumidores/as pueden tener informacion en base a fundamentos vy
procedimientos para enfrentar las complejidades del mercado.

En el Manual de Gestion SERNACFacilita Consultas, se declara el
proceder que se realiza para entregar un servicio eficiente y de
calidad a los consumidores.

SONI: Es un nuevo tipo de caso de uso exclusivo por parte de los
ciudadanos que permite opinar en relacidon a nuestra gestion
institucional relacionada con los requerimientos que  presentan los
consumidores/as. Pueden expresar su disconformidad, Reconocimiento o
Sugerencia, por la atencion recibida en el Sernac.

Mediacion: Conjunto de acciones concatenadas en un orden
determinado referidas a un reclamo formal en materia de consumo hacia
un proveedor, a través de los cuales, Sernac busca obtener una sofucion
extrajudicial al caso presentado.

Este proceso consta de diferentes etapas, a saber:
1.- Ingreso del caso;

2.- Traslado;

3.- Insistencia;

4.-Respuesta del Proveedor

5.-Informa respuesta al Consumidor
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5.- Cierre del caso con o sin respuesta del proveedor.

En el Manual de Gestion SERNACFacilita Reclamos (Mediaciones),
se declara el proceder que se realiza para entregar un servicio
eficiente y de calidad a los consumidores.

OIRS: Atencion de Informacion, reclamo y Sugerencia

Este producto, disponible en todas las plataformas regionales, tiene por
objetivo entregar todo tipo de informacién institucional del Servicio en
relacién a sus procesos, productos, resultados y participantes.

También contempla informar sobre el “Estado de su Caso” vy
recepcionar/gestionar las solicitudes de Transparencia.

Mediacion colectiva: Accidn institucional que se realiza frente a un
proveedor cuando se detecta un evento que afecta los intereses de los
consumidores, teniendo como origen una misma causal de motivo legal
contemplada en la Ley de Protecciéon de los Derechos de los
Consumidores.

Juicio: Proceso de denuncia de uno o varios casos de consumo regido
por la Ley de Proteccion de Derechos de los Consumidores (LPC) ante
los Tribunales competentes. Este proceso estd regido por la posibilidad
gue un caso constituya una vulneracion al interés general de los
consumidores, como un elemento rector, a fin de decidir el proceso de
denuncia. Para ello, fundamentalmente se debe considerar aquellos
intereses que forman parte de la clasificacidon de intereses que sefiala la
LPC, esto es: interés general, interés individual, interés colectivo
e interés difuso.

El modelo de Atencion al Consumidor SF, se sustenta en dos aspectos

fundamentales que hacen posibie e} funcionamiento del sistema:

2.-

Actores del proceso.

Dentro del proceso de atenciéon de publico gue realiza Sernac podemos
visualizar una primera linea estructural que dice relacion con los actores de
este proceso y su proceso de relacionamiento:
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e« Consumidores/as: Personas naturales o juridicas que, en virtud de

cualquier acto juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como
destinatarios finales, bienes o servicios.

Proveedores: Personas naturales o juridicas, de caracter publico o
privado, que habitualmente desarrollan actividades de produccion,
fabricacién, importacion, construccién, distribucién o comercializacién de
bienes o de prestacion de servicios a consumidores, por las que se cobre
precio o tarifa. '

Ejecutivos: Funcionarios que realizan la atencién de publico, los cuales
recepcionan, analizan y gestionan con el proveedor los requerimientos
de consumidores. Este proceso se realiza a través de los distintos
canales de acceso al Sernac y los tramitan, dependiendo del producto
que se trate, con las herramientas o insumos creados y determinados
para tal efecto. Dentro de este grupo podemos encontrar distintos
subgrupos, a saber:

« Ejecutivos Sernac: Funcionarios interncs de la institucién que
trabajan en las distintas Direcciones Regionales, guienes estan
encargados de atender el Canal Presencial referente a los distintos
requerimientos presentados en sus plataformas.

« Ejecutivos Call Center y Web Center: Ejecutivos de empresa
privada, encargados de gestionar los dos canales de atenciéon no
presencial de Sernac, cuya cobertura es de caracter nacional. Call y
Web Center.

*Call Center: Plataforma encargada de atender los
reguerimientos de consumidaores que necesitan orientacién
respecto a sus derechos a través de llamadas telefénicas
realizadas a un numero telefénico Unico y con costo de llamada
local.

*Web Center: Plataforma encargada de la gestion de todos los
casos ingresados por Internet, cuando el proveedor reclamado se
encuentra incorporado en la Base de Datos de Proveedores del
sistema, a través de la pagina Web institucional y por el portal
municipal, los cuales son ingresados por los ejecutivos de las
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plataformas municipales.
consultas y reclamos.

Dichos requerimientos se dividen en

« Ejecutivos de Plataformas Municipales: Ejecutivos que, en virtud

de convenios que se celebran entre las Direcciones Regionales y las
municipalidades a nivel nacional, cumplen la funcion de ingresar los
reclamos de los consumidores a través de un portal disefiado para tal
efecto, denominado Portal Municipal. A través de este portal se
ingresan los Reclamos, para ser luego transferidos hacia el Web
Center. En el caso de que el requerimiento sea una consulta ellos las
gestionan directamente. Soélo algunas de estas plataformas SFM
cumplen el proceso completo de ingreso y tramitacion del reclamo.

« Ejecutivos de otros Servicios Publicos: El Sernac ha celebrado

convenios de relacionamiento con variados organismos orientados a
la proteccién de los consumidores y usuarios del pais. Actualmente
existen convenios con la SUBTEL, MTT, SBIF, SISS, JAC, SEC, SVS,
etc. Cada institucion ha dispuesto de personal preparado para actuar
de contrapartes, siendo también capacitados en la gestién del modelo
SF. Estos ejecutivos también cumplen con la funcion de soporte y de
orientacion ante las dudas que existan en los ejecutivos del Front
Office.

Plataforma Tecnoldgica y Soportes.

La segunda linea estructural dentro del modelo general de la proteccion

estd dada por la propia Plataforma Tecnolégica, SERNAC WD, gue sostiene este

modelo,

acompafiado de un conjunto de aplicaciones, soportes vy

herramientas que facilitan la gestion de este proceso.

Plataforma Tecnolégica:

Es el principal instrumento tecnoldgico que sostiene el modelo y hace
posible toda la gestién operacional en el sistema. Permite la
multiplicidad y simultaneidad de diversas acciones de reiac1onamnento
entre los diferentes actores participantes del proceso.

Define con claridad los parametros necesarios para los procedimientos
de Registros, Gestion y Cierre de los casos gestionados manteniendo
visible la trazabilidad de la gestion de cada uno de los casos
gestionados, en relacién a las diferentes fases de tratamiento, de los
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tres tipos de productes (Consulta, reclamo y juicios) que contiene la
oferta de este modelo.

Esta funcionalidad de trazabilidad ademas estd disponible para los
consumidores, quienes a través de la pagina web del Sernac, ingresando
al Estado de su Caso, pueden hacer un seguimiento continuo de todas
las acciones que realizan los ejecutivos que quedan registradas en las
bitdcoras de cada caso, y a su vez, rescatar toda la documentacion
adjunta al reclamo. De esta manera la gestion de los ejecutivos de
atencion de publico es totalmente transparente.

Soportes.

Esta Plataforma Tecnoldgica contiene un conjunto de soportes
adicionales que facilitan la gestién de los ejecutivos y corresponden a
iniciativas de estandarizacién del modelo. Entre ellas tenemos;

CTIs: Las CTIs (sigla para denominar a las Categorias, Tipos e items)
soh insumos creados para generar un nivel de estandarizacion en las
respuestas a los consumidores. Estos insumos tienen la cualidad de ser
respuestas predeterminadas a preguntas tipo que obedecen a hipdtesis
generales de infracciones establecidas en la Ley de Proteccidon del
Consumidor, asi como de otras normas relacionadas a materias de
consumo.

De esta manera se busca cubrir un amplio espectro de problemas
respecto de los cudles los consumidores desconozcan o tengan dudas de
informacion. Los ejecutivos realizan la blsqueda de las mismas en
atencion a los hechos planteados por el consumidor que presenta su
requerimiento, enmarca la consulta en una de las preguntas predefinidas
y entrega la respuesta establecida.

Este insumo es siempre validade por la Division Juridica y el
Departamento de Comunicaciones del Sernac y ha constituido el primer
paso para generar un alto nivel de Estandarizacion en la gestidn de
requerimientos. Las CTIs vienen a llenar un vacio existente en la gestidn
de los productos del Sernac, principalmente en el ambito de la
Orientacién, proceso que se inicia a fines del aho 2005 con la
implementacion y funcionamiento del canal telefénico, en forma
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centralizada y con cobertura nacional, a través de un Call Center cuya
plataforma es externalizada. (Outsourcing).

Respuestas Tipo: Insumos de soporte para la gestidon de los ejecutivos,
principalmente en el dmbito del producto Consulta en el canal Web.
Estos insumos son respuestas que, a diferencia de las CTIs, tienen un
formato mas extenso, toda vez que las CTIs se utilizan tanto en el canal
presencial como en el canal telefénico, teniendo ambas plataformas la
opcién de poder explicar en el proceso de atencién el sentido y alcance
de la respuesta que se esta entregando.

Por su parte, la Respuesta Tipo sigue un parametro de respuesta mas
extenso, abarca todas las hipdtesis posibles de pregunta para responder
una consulta. Su formato difiere en su presentacion de las CTIs, ya que
se compone de un encabezado, la respuesta de fondo y forma y un pié
de pagina. Este insumo, asi como las CTlIs, son validadas también por a
Division Juridica y el Departamento de Comunicaciones del Sernac, para
poder ser subido al sistema y estar disponibles para todos los ejecutivos
del modelo de atenciéon de publico.

Mesa de Ayuda: Herramienta creada para dar soporte a los ejecutivos
de las distintas plataformas de atencion a publico en materia de gestion
de casos, sistema, relacionamiento y gestion con proveedores. Esta
herramienta esta disefiada e implementada desde el nivel municipal,
regional, zonal y nacional, con wuna funcidén centralizada de
Administracion del Sistema.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC): Sistema aplicable a nivel
nacional que permite crientar el trabajo cotidiano a la escucha activa de
la ciudadania, centrada en las necesidades y requerimientos de
satisfaccion de los clientes externos (Consumidores/as) y, a su vez,
fortalecer el equipo SERNAC en funcion del reconocimiento del cliente
interno, atendiendo sus necesidades de informacion y el input necesario
para el desarrollo de sus propios procesos, su sentido y su vinculacion
con el negocio.

El objetivo principal del desarrollo de este sistema es mejorar la
calidad de sus procesos, optimizando sus prestaciones vy/o
productos, y a través de un mayor nivel de satisfaccion de sus
clientes obteniendo mejoras en los resultados.
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« Biblioteca Virtual: Es un registro digital en el cual estd disponible
toda la documentacién necesaria del proceso global de disefio,
implementacion, seguimiento y evaluacion del modelo SF.

Ademds contiene toda la documentacion de relacionamiento con SS.PP,
SFM y proveedores, reporteria, manuales y procedimientos que dan
cuenta del Modelo SF.

Todos los ejecutivos de atencidn de publico, tanto del Serpac vy
municipales, los abogados ATP, los Administradores de Plataformas APsy
los Directores Regionales tienen acceso directo a esta informacion en
base a un procedimiento de logueo.

Et desarrollo de esta base documental permite visualizar todos . las
procesos, procedimientos e instructivos, resultados de la medicion de la
gestion, funcionalidades y responsabilidades especificas de gestion (criticos)
para el desarrollo efectivo del modelo. Ello permite, ademas, que el know how
permanezca y se desarrolle al interior de la organizacién fortaleciendo el
proceso de mejora continua.

+ Plan de Contingencia

El Plan de Contingencia del Modelo de Atencion al Consumidor tiene como
finalidad mantener los pardmetros necesario para la Seguridad de la
Informacién en el dominio de la Continuidad del Servicio, para lo cual se ha
disefiado y desarrollado un plan de acciones que aseguren el nivel de
continuidad en la prestacién de los servicios de Atencién de Puablico ante
eventualidades o fallas en algunos de los componentes que hacen posible dicha
entrega.

Para ello se definen estrategias operativas para controlar diversas
eventualidades y describir una serie de procedimientos alternativos para
minimizar sus consecuencias negativas, frente a cualquier situaciéon de
emergencia interna o externa.

El Pian de Contingencia tiene como alcance los tres canales de atencidén de
publico, diferencidndose su implementacidn y tipos de instrumentos por canal.
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Para avanzar en una estructuracion de los planes de contingencia se han
definido 4 areas o ambitos que hacen peligrar |a continuidad del Servicio, ellos
son: Sistemas; Infraestructura y Servicios basicos; Recursos Humanos
y Aumento inesperado de la Demanda.

El Plan de Contingencia esta conformado por tres momentos, Declaracidon de
contingencia; Activacion del Plan respectivo y el fin de la misma.

Todas las Contingencias son Activadas por alguno de los siguientes actores:

= Jefe del Dpto. Gestion Territorial y Canales
» Director {a) Regional
s Administrador {a) de Sistema Sernacfacilita.

La entrada en una contingencia SIEMPRE requiere de una comunicacion
dirigida al equipo afectado, el que es copiado a cada uno de los involucrados ya
mencionados, si no hay correo la coordinacién ocurrird de manera tetefdnica.

Una vez que se estd en un proceso de Contingencia se actla en concordancia
al plan de trabajo que se mostrara a continuacién.

La finalizacion de Contingencia también requiere de una comunicacién
informando dicha situacion a los involucrados.
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V.- Problemas detectados en la implementacion vy
desarrollo del nuevo modelo de gestion de Atencion al
Consumidor.

Toda implementacién de un modelo de gestion requiere de un proceso
de marcha blanca que propicie los espacios para las modificaciones y puesta a
punto de los cambios. El desarrollo del modelo de atencion a los consumidores
ha requerido de constantes cambios, actualizaciones, generacion de nuevos
insumos, procedimientos e incluso redisefios de procesos, lo cual puede tender
a complejizar el modelo, pero que en realidad, a la luz de nuestra experiencia,
lo ha hecho mas eficiente y eficaz. Por lo anterior, es que los problemas en la
implementacion de nuestro modelo de atencion lo describiremos atendiendo a
las dificultades presentadas en cada canal de atencion.

1.- Canal Presencial

1.1.- Proceso de estandarizacion del producto Juicio.

Desde el inicio del Modelo de Atencidén al Consumidor no existia un
procedimiento estandarizado del producto Juicio en el sistema SF, por lo
que este producto no tenia procedimientos verificables ni medibles en su forma
y fondo. La Divisién Juridica, en conjunto con el Departamento de Gestion
Territorial y Canales, ha disefiado un procedimiento completo y medible
respecto de la gestién del producto juicio en todas sus etapas, incorporando las
mediaciones y juicios colectivos, tanto en la forma como en el fondo, lo cual
actualmente se encuentra en pleno funcionamiento.

1.2.- Proceso de atencion de Consultas.

Carencia de un procedimiento Gnico para la gestion de las
Consultas. SoOlo a partir del afio 2009 se implementd un proceso
estandarizado de gestion de Consultas en canal presencial, asimilando la
experiencia en esta gestion del modelo aplicado en los canales no presenciales.
Con esta innovacion, hoy podemos tener claridad de cudles son los temas que
nos consultan los consumidores/as, pero ademas podemos tener claridad sobre
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qué les estamos respondiendo. Este proceso es verificable y por lo tanto,
medible con grandes posibilidades de mejoras.

2.- Canal Telefdénico (Call Center)

En el inicio de la implementacién del canal telefonico como plataforma
de atencion a publico, a fines del mes de Noviembre de 2005, se fueron
detectando problemas en su gestion de diversas complejidades. No tuvimos
en este primer periodo una gestidn referencial de algin otro servicio publico,
de la cual extraer ideas concretas y un listado de buenas préacticas para dar
inicio a esta plataforma telefonica.

2.1.- Novedad del proyecto y falta de knowhow.

Durante el primer afio, producto del desconocimiento, se realizé un
esfuerzo constante por entender y asimilar las Idgicas propias de un Call
Center, en un proceso de relacionamiento constante entre la empresa externa,
responsable de proporcionar el servicio, con nuestra institucion. Fue necesario,
a partir de un riguroso proceso de aprendizaje, instalar nuestras propias
prioridades, nuevas formas de gestidén ajustadas a nuestra normativa,
procedimientos propios, asegurando que el costo no excediera a lo
presupuestado.

El SERNAC implementd el funcionamiento y desarrolio de esta nueva
plataforma de atencidn, estableciendo desde un comienzo los soportes
hecesarios, tanto comunicacionales y juridicos, como operacionales desde la
propia gestién interna, lo cual ha resultado una gestién muy exitosa.

2.2.- Inexistencia de informacién de flujos de llamados.

Uno de los elementos importantes que se debe considerar en la gestidn
de un Call Center es la informacion de periodos anteriores de flujo de
llamadas, para saber cudntos ejecutivos se necesitan para atender el volumen
de llamados recibidos y asf cumplir con los indicadores minimos establecidos.

Este problema se presentd al inicio de la instalacion y puesta en marcha
de la plataforma, al no existir un historial propio del SERNAC gque documentara
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la informacién necesaria para atender un determinade volumen de llamadas en
un periodo dado.

La plataforma fue creada sin tener toda la informacién necesaria para
definir con claridad su volumen de ejecutivos, lo cual se realizé sdlo por
aproximaciones de la cantidad de llamados que se recibian en las Direcciones
Regionales. Si bien al comienzo se tuvo un volumen controlado con la
plataforma existente, al poco tiempo se generd la necesidad de mas ejecutivos
por el aumento del flujo de llamados como consecuencia de una mayor difusion
de este nuevo canal.

2.3.~ Actualizacion de insumos para funcionamiento de
Call Center.

Al no ser la plataforma telefénica atendida por funcionarios de Sernac
directamente, sino por trabajadores de la empresa que presta servicios
externos a nuestro Servicio, existia una traba de nivel juridico para poder
otorgar una orientaciéon en materia de consumo a quienes utilizaran este canal.
Esta limitacion consistia en que tos ejecutivos carecian de poder de decision
respecto de la orientacién entregada, por lo cual se implementd un sistema
de soporte institucional para entregar la informacion a los consumidores

CTI (Categoria, tipo, item), son respuestas tipo generales que se deben
aplicar al caso particular por el cual es consultado el ejecutivo. Al existir tantos
casos de hipétesis generales nos obliga a estar en constante creacion y
modificacion de los insumos de informacion, ya que un porcentaje de éstos va
quedando obsoleto, sea por estar circunscrito a un problema estacional o por la
definicion de nuevos criterios para el tratamiento de ciertos casos.

Directa relacidn tiene en este problema el plazo que existe entre la
generacion de una nueva CTI o solicitud de modificacion y su instalacion en el
sistema, ya que este insumo debe pasar por tres filtros antes de ser validada y
subida al sistema para que los ejecutivos puedan usarla. En primer lugar, pasa
por el Abogado encargado de la plataforma, quien realiza la peticién de
creacién o modificacién, Posteriormente, es enviada a la Divisién Juridica,
departamento que realiza la revision del criterio juridico a aplicar en la
respuesta. En una tercera instancia, el insumo es remitido al Departamento
de Comunicaciones, el cual ajusta el texto de la respuesta tipo a un
vocabulario que sea de facil entendimiento para los consumidores. Y por
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ultimo, tas CTIs ya validadas son nuevamente enviadas al Abogado de la
plataforma, quien debe remitirlas al Administrador de Sistema del modelo del
Departamento de Gestion Territorial para que sean subidas al sistema y
posteriormente ser usadas por los ejecutivos de la plataforma.

3. - Canal Internet (Web Center)

Web Center es una plataforma de atencidén no presencial con cobertura
nacional e internacional que utiliza la conexién a Internet como medio de
comunicacion para que los consumidores que se encuentran en nuestro pais o
fuera de él puedan presentar consultas y reclamos. Esta plataforma nace en
virtud del explosivo aumento de esta forma de comunicacién y como parte de!
proceso de Estandarizacién que anteriormente se ha comentado, asi como de
la necesidad de administrar de mejor forma los recursos humanos del canal de
atencién presencial, el cual estaba siendo sobrepasado por la creciente
demanda de los consumidores de soluciones a sus problemas de consumo.

3.1.- Dimensionamiento de flujo de casos presentados por
Internet a nivel nacional.

El aumento de los requerimientos al Sernac por este canal genero la
necesidad de mejorar la gestién del mismo. La Direccién Nacional toma la
decisién de crear un Web Center para dar respuesta mas eficiente a esta
demanda. EI Web Center inicia su gestidon, en una primera etapa, con el
producto Consulta. Tal vez, el problema mas serio a considerar fue la falta de
informacion y de conocimiento técnico para producir un dimensionamiento
ajustado a las necesidades de la demanda creciente.

A su vez, a fines del tercer trimestre del afio 2007 se completa la
instalacién de Web Center, incorporando el producto Reclamo de manera
centralizada. Desde el inicio se vivid el mismo fenémeno de crecimiento
instantaneo que no permitié cumplir con los estandares establecidos
previamente, lo que se pudo resolver casi a los 6 meses de atencidn, cuando
se logroé concordar el nimero de reclamos a gestionar versus la cantidad de
ejecutivos necesarios para esa tarea.
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VI.-Impactos de caracter estratégicos producidos en la
implementacion del Modelo de Atencion al Consumidor.

Al poner en marcha el nuevo Modelo de Atencion al Consumidor se

desarrollaron variados impactos en los distintos niveles:

A4

v

Impacto en las relaciones de consumo: En virtud de la gestién que
ha realizade el Servicio en materias comunicacionales, juridicas y
también en la gestiéon de los requerimientos de los consumidores, a
traves de este nuevo modelo de atencidén de publico SF, se ha logrado
una mayor nivel de credibilidad y confianza en la gestion institucional
por parte de la ciudadania, verificdndose una tendencia significativa por
parte de los consumidores a consultar y reclamar cuando sienten que
sus derechos han sido vulnerados. Evidentemente esta nueva situacion
ha generado un importante impacto en las relaciones de consumo a
nivel del mercado.

Deteccién de las distorsiones en el mercado: Sin perjuicio del
trabajo caso a caso que fomenta el modelo de atencién a publico,
también es posible generar una mirada global de los distintos mercados.
Ha sido posible identificar importantes distorsiones y/o malas practicas
en las relaciones contractuales que desarrollan las empresas con ios
consumidores, las cuales han debido ser abordadas en su conjunto. Asi,
et Sernac ha logrado, mediante la figura de la Mediacion Colectiva, dar
solucién de una sola vez a un grupo de consumidores afectados por un
mismo problema, permitiendo que las distorsiones detectadas tengan
una mejor y mas eficiente solucion.

Mayor cobertura territorial en virtud del concepto “Ventanilla
Unica”: Uno de los ejes prioritarios del modelo de atencién a plblico es
poder entregar un nivel de cobertura que le permita a todos los
consumidores acceder a los productos del Sernac por los distintos
canales de atencién, lo cual en sl mismo constituye un impacto de gran
trascendencia a nivel nacional.

Red de Servicios del Estado. También se genera un impacto favorable
hacia los consumidores por el nuevo nivel de relacionamiento del Sernac
con los demas organismos del Estado que tienen competencias en
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materias de consumo. En esta’h'nea de desarrollo, el Sernac implementa
el concepto de “Ventanilla Unica”, el cual permite que a través de
nuestro sistema SF se puedan recibir los requerimientos de los
ciudadanos que digan relacidon con materias de otros servicios puablicos y
gestionarlos como primera instancia, para luego ser derivados
internamente en caso de no obtener un resultado favorable para el
requirente. '

e Se incluyen en esta Red de proteccidn de los consumidores, a la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
(SBIF), la Superintendencia de Valores y Seguros (SV5), la
Subsecretaria de Telecomunicaciones {Subtel}, F]
Superintendencia de Electricidad, y Combustibles (SEC), etc.
Este proceso se ha denominado “Interoperabilidad con Servicios
Publicos”. _

« Las plataformas municipales SFM, las cuales permiten un alto
grado de cobertura territorial a nivel nacional. Y precisamente
para este canal de atencidn se ha desarrollado el “Portal
Municipal”, el cual permite el ingreso de los casos en cada
plataforma municipal, los cuales son derivados posteriormente a
la plataforma Web Center por regla general.

» Nuevo forma de relacionamiento con Proveedores: Este modelo de

atencién a publico no podria tener un funcionamiento eficiente si no
existiera un relacionamiento cercano con los proveedores. Este
relacionamiento tiene como objeto insertar a estos actores al modelo de
gestion para hacerlo mas eficiente en su gestion de respuestas y
busqueda posterior de soluciones, asi como de bajar los voiumenes de
reclamos (tiene directa relacidn con los dos primeros puntos). Para esta
gestién se ha determinado un sistema de Interoperabilidad, conocido
como el “Portal del Proveedor”, cual permite a las empresas
relacionarse con los ejecutivos a través de nuestra plataforma
tecnoldgica de manera mas directa, ingresando las respuestas en tiempo
real, revisando sus reclamos abiertos y cerrados a través del Portal del
Proveedor. A su vez, en virtud de las definiciones de la Direccidn
Nacional, se crearon las Matrices de Mercados Relevantes Nacional
y Regionales, las que tienen por finalidad atacar las distorsiones de los
mercados mas importantes y de las empresas mas reclamadas de esos
mismos rubros.

Elaboracion Revision Aprobacidn
Fecha 31 de Marzo 2014 31 de Marzo 2014 31 de Marzo 2014
Cargo Jefe Dpto. Gestion Jefe Unidad No Presencial Jefe Dpto. Gestidn
Territorial y Canales Administrativo Territoriat y Canales
Jefe Unidad No Presencial | Profesional de Apoyo
(Encargada de Calidad}




SERNAC
Ministerto de . 150 9205 Aqi
Exasusals, Fomeaty .. Pagina

¥ Torisma Ne Version: 10.0 | Estado: Vigente BUREAU VERITAS ] 39de
: 46

Manual de la Descripcion del Modelo de Atencion al
Consumidor

Gobiarme de Chile

.

> Disminucion de costos para el Consumidor: El Sernac, en su
bdsqueda por entregar una mejor oferta publica, generd canales de
atencion cuyo costo fuera el mas bajo para la ciudadania. Es asi como al
instalarse de manera centralizada el canal telefénico mediante el Call
Center, las llamadas desde cualquier punto de Chile tienen un costo solo
de llamada local. Por otra parte, al instalar el Web Center, que es la
plataforma que centraliza los requerimientos presentados por internet,
se entrega una cobertura digital que alcanza no sélo a quienes estan en
nuestro pais, sino a cualquier persona que estando fuera de Chile tenga
conexion a internet y necesite presentar su caso. Y en dltimo término,
se ha dispuesto de convenios con distintas municipalidades del pais para
instalar plataformas de atencion presencial, disminuyendo los costos de
transporte para quienes prefieran la utilizacion de este canal.

» Mayor credibilidad de Sernac: El Sernac constituye un gran activo de
credibilidad y confianza para la ciudadania. El actual modelo de gestion
de los requerimientos de los consumidores ha contribuido en forma
significativa en instalar y desarrollar esta imagen, por lo tanto, tenemos
un gran desafio y una gran responsabilidad: cuidar al maximo este
activo en beneficio de la institucion y de la ciudadania.

La gestién de mediacion, tanto a nivel individual como colectiva, ha
impactado en las relaciones de los consumidores con los proveedores, al
interior del mercado, reafirmando el rol preponderante del Estado en su
funcidon de cautelar los derechos de los ciudadanos. A la luz del concepto de
“proteccién de los derechos en las relaciones de consumo”, el Sernac ha
pasado a tomar un lugar primordial en este sentido, liderando una cadena de
proteccion de organismos publicos en materia de consumo.

Los Consumidores/as, tienen mayor facilidad de acceso al Sernac y a un
costo mucho menor, dada la diversidad de canales de atencion puestos a su
servicio. También les beneficia directamente el impacto de la estandarizacion
de procesos, procedimientos e insumos de respuesta para los casos
presentados.
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- Beneficios especificos generados por el Modelo de

Atencion al Consumidor

Los beneficios que reporta este modelo de atencién a los consumidores

del pais se presentan ademas para los diversos actores que actttan o se ven
involucrados en la dindmica de la proteccion al consumidor que propone
Sernac.

1.-

v

Beneficios especificos para el Consumidor

Disminuciéon de los costos de realizar un reclamo: E| hecho de
entregarle una via de acceso facil, expedita, confiable y de bajo costo,
entrega un beneficio de alto impacto para el consumidor que necesita de
la asesoria del Sernac. Es asi como el canal internet, mediante la
plataforma Web Center, alcanza hoy casi el 70% de los requerimientos a
nivel nacional de los consumidores, lo gue les ahorra tiempo en traslado
a las plataformas presenciales, costo de pasajes, etc.

Ficha electrénica (Bitacora): Herramienta creada para registrar cada
una de las gestiones que involucra el proceso de mediacion, para que,
en caso de un eventual requerimiento, se logre una consulta rapida y
veraz de toda la historia o trazabilidad del caso.

Asistencia juridica a distancia: Este beneficio esta establecido para
aquellos consumidores que interpusieron su reclamo por internet, no
tuvieron respuesta o la respuesta no es satisfactoria para sus intereses y
viven en la regién Metropolitana. Los demas consumidores pueden
recibir orientacion en las Direcciones Regionales correspondientes.

Sistema de seguimiento en linea: A través de la opcion “Estado de
su Caso” en el portal www.sernac.cl todo consumidor puede,
ingresando el ndmero del caso y su Rut, revisar los avances de su €aso,
sea consulta o reclamo, y de manera independiente del canal por el cual
ingrese. De esta manera, el consumidor podra ver las comunicaciones
que se realizan con el proveedor reclamado, las respuestas a los mismos
y también a las consultas telefonicas o por internet.
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> Aumento de la percepciéon de proteccidon por parte de la

v

comunidad: La ciudadania en general ha tomado conciencia de que
Sernac se ha posicionado como su mayor opcion de soluciéon de
problemas de consumo de toda indole, ingresando sobre 700,000
requerimientos anuales a nuestro Servicio. El hecho de obtener
resultados positivos en las mediaciones y de haber comenzado a bajar
de manera ostensible el indicador de “Proveedor No Responde” genera la
sensacion de mayor proteccion en los consumidores.

Beneficios para las Instituciones:

Fortalecimiento y creacion de sinergias en el Sistema Naclonal de
Proteccion: El hecho de que el Sernac genere alianzas estratégicas con
las demds instituciones que se relacionan con la proteccidon de
consumidores y usuarios genera una unidad de trabajo que fortalece las
capacidades individuales de cada organismo publico, produciendo un
mejor resultado y una sensacion de mayor proteccion al consumidor.

Mayor cobertura territorial: Ante [a no presencia de algunas
instituciones de proteccion al consumidor en determinadas localidades
del pals, el Sernac sirve a éstas como “buzén” de ingreso de casos a
través de dos de sus tres canales de atencion. Estos casos son
gestionados por Sernac como primera instancia o son derivados de
inmediato a la institucion competente. Una de las acciones que permite
este alto grado de cobertura para todas las instituciones por intermedio
del Sernac es el denominado “Plan 80", el cual consta en tener
cobertura presencial en las comunas de Chile que reunan el 80% de la
poblacion total de nuestro pais.

Costos de instalacion cercanos a cero para la Red de Servicios
Publicos: Muchos de los costos de la instalacion de infraestructura,
remuneraciones, soporte tecnologico externo, desarrollo de aplicaciones,
hosting, etc, son muy bajos para las demas instituciones si comparamos
esos mismos costos asumidos de manera individual pro cada organismo
publico.

Desarrollo de temas transversales en materia de consumo:
Anteriormente se sefiald que uno de los roles del Estado es la proteccién
de los derechos establecidos en las leyes a todos los ciudadanos. El
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Sernac lidera la proteccién de los derechos de los consumidores en
conjunto con otros organismos publicos. Estas relaciones han hecho que
hoy las instituciones dedicadas a la proteccion tengan temas
transversales en su gestion y asi trabajar en conjunto para proteger los
derechos de las personas. Un ejemplo claroc de lo anterior lo
encontramos en las campafias de difusion de los derechos de los
usuarios de telefonia, internet y cable entre la SUBTEL y Sernac, las
cuales apuntan a conocer los derechos de quienes contratan estos
servicios y a cotizar los mejores planes para su contratacidén, o los
cambios en la legislacion sobre las clausulas abusivas en materia
contractual financiera, donde el Sernac comparte la informacion
recopilada de estos contratos a la SBIF.

Beneficio global del Modelo

Control total sobre el Proceso de Atencién de Publico: La
estandarizacion de los procedimientos de la atencion de publico permite
tener controlado el funcionamiento de las plataformas, ya que a través
de los diversos reportes que permite obtener el sistema se puede medir
la gestién de cada uno de los ejecutivos de atencion de publico,
generando la retroalimentacion necesaria y la toma de acciones
correctivas pertinentes. Tener el control total del proceso de atencion
permite obtener una mirada global del modelc para realizar los cambios
pertinentes que se definan por la Direccion Nacional.

Permite la interacciéon de distintos actores: Por su disefo, el Modelo
de Atencidon de Publico creado por el Sernac permite que distintos
actores tengan un protagonismo importante en la gestién de los
requerimientos presentados ante el Servicio. La relacién directa con los
consumidores/as y proveedores siempre es relevante. También son
importante la relacion con las demas instituciones de la Red de
Protecciéon al Consumidor, asi como las plataformas municipales. En
consecuencia, todos los actores involucrados juegan un rol
preponderante en el desarrollo del modelo de atencidn.

Estadistica Gnica de la base de datos SERNACFacilita: Tener una
base de datos centralizada permite generar los reportes necesarics. para
ir tomando nuevas decisiones respecto de las mejoras necesarias para la
buena marcha del modelo, decisiones que vienen dadas desde la alta

Elaboracion Revisidn Aprobacion

Fecha

31 de Marzo 2014 31 de Marzg 2014 31 de Marzo 2014

Cargo

Jefe Dpto. Gestién Jefe Unidad No Presencial Jefe Dpto. Gestion
Territorial y Canales Administrativo Territorial y Canales
Jefe Unidad No Presencial | Profesional de Apoyo

(Encargada de Calidad}




SERNAC

=
Misistesio da 150 5001 Pagina
Exouomia Fopmeats, . .
 yarismno g No Versidn: 10.0 | Estado: Vigente GUREAU VERITAS | _ 43 ge
3 46

N* 2478

Manual de la Descripcidn del Modelo de Atencion al
Consumidor

Gobierna de Chile.

direccién y que buscan que el funcionamiento del Modelo de Atencién a
Publico sea cada vez mas eficiente, eficaz y cercano a todos los
consumidores de nuestro pais, otorgandole facilidades de acceso,
certeza en la tramitacién de sus casos, alto grado de informacion de la
gestidn apenas ésta se realiza y calidad en la atencién. :

Plataforma
Teenoldgica

GeSTION DE J] GESTIONDE conTRoLy [ INTEROPERABILIDAD
“canates | propucros [l MoniToreo [ (Refacienamiento)
= _ ' {internoy

SOPORTES
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VIII.- Consideraciones

Las consideraciones de este Manual estan asociadas a los estdndares vy
parametros definidos en los Procesos, Subprocesos y documentos asociados
declarados en la Ficha de Identificacion Departamental (FID).

La medicién de la gestidén del Modelo de Atencién al Consumidor esta descrita

en el Cuadro de Monitoreo, registro asociado al Procedimiento para la Medicion
de Indicadores de Desempefio del MAC.

IX.- Criterios de Aceptacion

El registro de calidad asociado a este Manual debe medir el
periodo trimestral, pero son reportados a través de Isotools ( Gestion
Documenal) el diltimo dia habil del segundo mes terminado el
trimestre.

X.- Registros de Calidad

Registros Nivel Central:

Nombre Registro Almacenad | Tiempo Medio de Lugar de Disposici
o por de soporte almacenamiento 4n Final
Retencidn Subclasif..| Dpto.
Planilla de Datos Archivo Digital | Proteccion_Modelo
Trimestral_Resulta Profesional ISOTOOLS /Gesti de Atencion al
dos de indicadores de Apoyo 3 anos 6n Documental | Consumidor/Gestic Archivar
del Desempenfo del n Territorial y
MAC. Canales
Registros de alcance Regional:
Nombre Almacenado | Tiempo Medio Lugar de Disposicién
Registro: por de de almacenamiento Final
Descripcion Retencidn | soporte | Dpto. Subclasif.
del Modelo de
Atencidn al
Consumidor
No Aplica
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Requisitos de Elementos de entrada.

XI.- Requisitos de elementos de entrada del proceso

Elementos de entrada

Fuente

Requisitos

Marco normativo
relacionado con la Ley de
Proteccidn de los Derechos
de los Consumidores.

Ley NO 19496

Ley actualizada y vigente

Definiciones estratégicas
institucionales

Planificacidn
Estratégica
Institucional

Planificacién validada por la Direccién
Nacional e informada a la institucidn.

Demanda de los
consumidores en materia
de proteccidbn de sus
derechos.

Base de Datos del
sistema SF SF

BD actualizada vy validada en el sistema

XII.- Riesgos

Etapa

Riesgo Asociado

Continuidad de la informacién generada
de los productos incorporados en el MAC

-Perdida de informacién por fallas o caidas de la
plataforma tecnoldgica.

-Registros errdneos o gestion deficiente en el sistema.
-Falta de confidencialidad en el uso de la informacién.

El tratamiento de riesgos sera responsabilidad de DGTC.
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2. ENTIENDASE que todas las referencias al modelo
de atencion al consumidor “SernacFacilita®, se entenderan efectuadas a “SernacAtiende”,

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

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

D E E i /
\0“'&\ (@as O MUNOZ LAMARTIN

‘u
/Q*t?\ e Dl@ tor Nacional (PT)
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REF.: APRUEBA MANUAL DE LA DESCRIPCION DEL
MODELO DE ATENCION AL CONSUMIDOR DEL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

RESOLUGION EXENTA N°- 3355

SANTIAGO, {7 ABR 201&

VISTOS:

Lo dispuesto en los articulos 57 y siguientes de la Ley N°
19.496, que establece normas sobre Proteccidn de los Derechos de los Consumidores,
especialmente su articulo 59; el articulo 31 del D.F.L. Nom. 1/19.653, del afio 2000, que Fijo el
Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N°® 18.575, Organica Constitucional de
Bases Generales de la Administracion del Estado; el articulo 3 de la Ley N° 19.880, que establece
Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los Organos de Ia
Administracion del Estado; la Resolucidon Exenta N° 654, de 2013, del Servicio Nacicna! del
Consumidor; ia Resolucion N® 1600 de 2008, de la Contraloria General de la Republica; y demas
antecedentes que se acompafian.

CONSIDERANDO:

1. Que, durante el mes Marzo de 2014, se elabord la
version 10 del “Manual de la Descripcion del Modelo de Atencién al Consumidor”, por parte del
Departamento de Gestion Territorial y Canales, e! cual aplica a todas las plataformas de
atencién de publico a nivel nacional Presencial y Web Center.

2. Que, en su Informe N° 94/2013, la Contraloria
General de la Republica ha requerido que se formalice la aprobacion del documento sefialado
en el Considerando 1, en virtud de lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley N° 19.880.

3. Que, mediante Resolucion Exenta N° 654, de 03 de
Junio de 2013, el Servicio Nacional del Consumidor modifico la la denominacién del modelo de
atencion al consumidor, “SernacFacilita”, por “SernacAtiende”, manteniendo integramente sus
objetivos, canales y ejecucidn bajo esta nueva nomenclatura.

4, lLas facultades que la Ley confiere a este Director
Nacional.

RESUELVO:

1. APRUEBASE la version 10 del "Manual de la

Descripcion del Modelo de Atencidn al Consumidor®, el que se adjunta a continuacion:
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I.- Introduccion

Debido al progresivo aumento en las relaciones de consumo y los
complejos problemas que surgen de la relacion entre consumidores %
proveedores al interior de los mercados, el Estado ha debido implementar
mejoras sustantivas orientadas a enfrentar y a modernizarse para asumir las
nuevas necesidades y requerimientos de los ciudadanos en su calidad de
consumidores/as.

El Sernac, como organismo gubernamental encargado de velar por este
tipo de relaciones, se ha adecuado a estas realidades implementando una
oferta institucional con nuevos desarrollos, gue asegure una permanente
cobertura territorial disponible para todos los ciudadanos a nivel nacional, que
les permita acceder a todos los productos y servicios que forman parte de
nuestra gestion institucional.

Esto proceso ha sido posible, por un lado, desarrollando los canales
digitales, vale decir, canal Internet y canal telefénico a nivel de todo el
territorio nacional y por el otro, potenciando una red territorial en la mayorfa
de los municipios a través de convenios con municipalidades,

Simultaneamente a este proceso de c¢obertura territorial, se ha
desarrollade un importante proceso de interoperabilidad con diferentes
servicios publicos que tienen competencias en materias de consumo, lo que ha
permitido desarrollar un modelo de Ventanilla Unica, facilitando la gestion de
fos consumidores/as frente a los diversos problemas de consumo que deben
enfrentar en su vida cotidiana. De esta manera se puede afirmar que el modelo
SF resuelve dos aspectos fundamentales en las necesidades de los
consumidores/as: Reduce los costos de la gestién de un reclamo al
facilitar su acceso por la cercania territorial Y a su vez lo puede
gestionar en un solo centro o canal de atencién.

Este proceso, basado en la mejora continua, conlleva necesariamente
acciones que buscan una simplificacion del lenguaje (adecuado a cada tipo de
usuario), orientacién clara acerca de cémo acceder a nuestros servicios,
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mejoras en el grado de efectividad en las acciones realizadas, con
procedimientos de medicidn y monitoreo permanente en base a estandares
previamente establecidos y realizando evaluaciones periddicas sobre el grado
de conocimiento del servicio y niveles de satisfaccidn por parte de la
ciudadania. :

Este proceso de mejora continua ha requerido desarroliar hacia el interior del
SERNAC, la existencia de determinados estandares de calidad en todas las
plataformas y canales de atencion, tanto en los procedimientos de registro, de
gestion y de cierre, estandarizando los tipos de respuestas, los tiempos de
tramitacion, criterios y procedimientos.

Este conjunto de caracteristicas en torno a este modelo de gestidn de
calidad institucional en el ambito de atencidn de Publico, fue posible en la
medida en que las definiciones originales del proyecto SERNACFacilita,
estuvieron basadas en una concepcién sistémica, de cardcter estratégico, que
ha permitido la interrelacién de diferentes actores y componentes en la
construccidon y maduracion de este modelo.

1.- ORIGEN SF

A modo de resumen, SF nace como un Sistema Integrado de Atencidn a los
Consumidores (SIAC), independiente de la institucién competente, de la parte
del territorio en que se encuentre, del canal que se use para el ingreso de un
caso y del ejecutivo que lo atienda.

Paralelamente se crea una Plataforma Tecnoldgica, especialmente
desarrollada para el Modelo, que permitié estandarizar los datos obligatorios
para cada etapa del caso, registrar todas las gestiones realizadas por los
ejecutivos en las bitacoras de cada caso, y obtener estadisticas que permiten
fundamentar decisiones relativas a los otros productos estratégicos del
SERNAC, desarrollados por los departamentos de Educacion, de Estudios
(productos, temas econdmicos, publicidad del mercado, etc.), Comunicacion
Estrategica (publicaciones, prensa), pagina Web, revista del SERNAC,
Departamento Juridico, etc.

2.- OBJETIVOS PRIMARIOS A NIVEL DE PROYECTO

Con todo aquello, el Sernac, a través del modelo SF, se propuso:
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Permitir a los ciudadanos en su calidad de consumidores/as presentar
sus requerimientos en materias de consumo en un lugar Unico,
independientemente de ia materia en cuestion, con el fin de ser
gestionados por nuestras plataformas y canales en forma directa con los
proveedores. En caso de no obtener una respuesta satisfactoria y cuyas
materias fueran de competencia de otros servicio publico y si el caso lo
amerita, poder derivarlos en forma interna, a través de nuestra
plataforma tecnoldgica, al servicio plblico competente.

Aumentar la cobertura e integracion del sistema actual de Proteccién al
Consumidor, dotandolo de un soporte informatico que le permita
responder oportunamente a las necesidades de la ciudadania,
permitiéndole acceso a la informacién no sélo para conocer el resultado
de su requerimiento, sino también el estado de su tramitacién.

Estructurar una red fisica territorial que incorpore fas actuales Oficinas
SERNACFacilita Municipio donde existan, e integrando otras instituciones
en fas comunas en que esta via no esté disponible.

Potenciar los canales digitales Internet y Telefénico para la atencién, por
ser estas vias mas accesibles, rdpidas y econdmicas para que los
ciudadanos ingresen sus requerimientos.

Estandarizar el proceso de la atencion de plblico, garantizando calidad
de atencién en todas las plataformas SERNACFacilita, respuestas
similares, tiempos de trdmite homologados, etc. Todo inserto dentro de
un proceso de mejora continua.

En virtud de estas definiciones originales y lo desarrollado hasta e} presente
periodo, podemos constatar que el disefio, implementacion y la medicién de
sus resultados dan cuenta de una exitosa estrategia institucional en el ambito
de atencion de Publico, focalizado en los consumidores/as.
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II.- Desarrollo Historico

1.- Alcance

La definicidn de los lineamientos del Modelo de Atencién al Consumidor, son
aplicados a todo el territorioc nacional, definiendo sus productoes, los actores
que intervienen (Consumidores, Proveedores y Ejecutivos), y ademas, sus ejes
fundamentales de desarrcllo, objetivos y propdsitos del modelo, asi como los
beneficios que incorpora a sus diferentes participantes.

En el Manual Plan de Tratamiento del Modelo de Atencién al
Consumidor, se declara c6mo se gestionardn las brechas y mejoras que
resulten de la medicién y control del MAC.

2.- Criterios que Incidieron en la toma de decision de la creacion
del Modelo de Atencion al Consumidor

En virtud del analisis de los reportes histéricos de los ultimos afios
respecto de casos ingresados a Sernac por los distintos canales de atencién a
publico, el crecimiento de los diferentes mercados y su incidencia en las
relaciones de consumo, la gran brecha existente entre la demanda generada
por los consumidores y la oferta publica que presentaba el Estado en materia
de proteccion de sus derechos, se concluye en la necesidad de generar nuevas
competencias y desarrollo de nuevas habilidades a nivel institucional, disefar e
implementar variables tecnoldgicas que permitieran sostener la masividad vy, a
su vez, la especificidad del proceso con un sentido de proyeccion histérica.

« Consumidores cuentan con mas Informaclon y mas propensos a
reclamar: Se genera un progresivo aumento en la necesidad del
consumidor por reclamar sus derechos., se instala con mucha fuerza la
cultura de la “exija sus derechos como consumidor”., los consumidores
han asumido su responsabilidad por evitar los abusos y transgresiones a
sus derechos.
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« Aumento sostenido de los requerimientos ciudadanos: En virtud
del anterior criterio, Sernac ha ido aumentando a razon de 200.000
casos en promedio por afo las atencicnes a consumideres en nuestro
pais. Este aumento se ha materializado de manera mas visible en los
canaies Internet y Call Center, donde los escenarios que se habian fijado
desde su puesta en marcha (2006 en adelante), se han ido cumpliendo
con mayor rapidez de lo esperado.

» Productividad: Las evidentes carencias y debilidades de la gestion
institucional hacen necesario innovar en nuestra capacidad de gestidn,
tanto en los aspectos operativos como de disefio y monitoreo. Se
requiere una mayor capacidad de control de la gestion y del proceso
global.

+ Mayor grado de sistematizacion del proceso. Que permita
estandarizar los flujos de gestién y los procedimientos de
interoperabiiidad con los SS.PP. participantes del modelo

3.- Objetivo y propdsito del Modelo de Atencidn al Consumidor.

El objetivo primordial para el Sernac en el disefio e implementacién del
Modelo de Atencion al Consumidor se centra en mejorar la oferta puablica
del Sernac hacia la ciudadania. Esta mejora de la oferta publica radica en
generar valor agregado en cada uno de sus productos, los cuales en su
proceso de sinergia y mejora continua, permitird generar y articular un
modelo de atencidon que sea capaz de satisfacer las necesidades vy
requerimientos de los consumidores, en terminos colectivos e individuales, en
relacion a la proteccion de sus derechos en materias de consumo.

El énfasis se centré en el desarrollo de un Modelo de Gestién Integral
constituido por tres ejes matriciales:

» Disefio y desarrollo de una Plataforma Tecnoldgica

» Definicion de Roles y funciones de todos los actores
participantes del Modelo, basado en determinados perfiles
técnicos y de gestién.

* Incorporacidon del Modelo al proceso de implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad institucional,
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4.- Responsables de la creacion e implementacién del Modelo de
Atencion al Consumidor.

El proceso de modernizacién del SERNAC, que se inicia alrededor del afio
2002, desarrolla un conjunto de iniciativas en diferentes &reas, siendo ésta, el
disefio de un sistema nacional de atencidén al consumidor, una de las mas
significativas a nivel institucional. El conjunto de actores institucionales
relevantes que participan y contribuyen al disefio, implementacién y logro
exitoso de este proyecto son diversos. '

Indudablemente, la decidida voluntad y claro apoyo por parte de la Alta
Direccion institucional, tal vez, constituye un hito trascendental en el éxito de
este proyecto, quienes respaldaron todas las acciones necesarias para su
desarrollo.

La responsabilidad operacional de mayor trascendencia quedé bajo la
responsabilidad del Departamento de Gestién Territorial y Canales, ex
Secretaria Regional. El disefio, la correccién y validacién del proyecto ante
Mideplan, el ajuste al Marco Ldgico, el relacionamiento con la empresa
adjudicada, con los ajustes presupuestarios y contractuales respectivos, la
definicion e implementacién de la estrategia necesaria para fa instalacién
escalonada del modelo, el relacionamiento e incorporacién de fos servicios
publicos asociados, entre otras, fueron las principales responsabilidades vy
decisiones que se implementaron a nivel institucional.

El proceso de implementacidon de este proyecto permiti® a nuestra
institucion experimentar un cambio sustancial de caracter estratégico en su
gestidon institucional. Evoluciond al ritmo de este nuevo proyecto y de otras
iniciativas institucionales que transformo al SERNAC en un gran ACTIVO
gubernamental de gran credibilidad ciudadana.

El proyecto en su primera fase estuvo orientado fundamentalmente al
disefic e implementacién del canal presencial, lo cual implicd necesariamente
gestionar una relacién asociativa y casi de “complicidad” con las Direcciones
Regionales, por ser estas las responsables de la operacidn permanente del
canal presencial en cada regién. El nivel de compromiso y esfuerzo demostrado
por estas unidades regionales fue determinante, io que hizo viable Ia
materializacion del Modelo de Atencién al Consumidor SERNACFacifita.
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Esta relacion sinérgica que se establecio con las DRs permitid el
desarrollo de diferentes redes institucionales, definiendo con claridad
diferentes perfiles y roles en el proceso de instalacion y monitoreo del nuevo
sistema. Los mas relevantes fueron:

+ Los Ejecutivos de atencién de Publico, presentes en todas las DRs.
(cerca de 85 ejecutivos)

« Los Administradores de Plataformas (APs). Uno por region.

» Los responsables de la atencidn de pulblico, desde el punto de vista
normativo y procedimental. Un abogado por regién.

s Los funcionarios Municipales. Cerca de 200 ejecutivos.

» Las diferentes unidades centrales que participaron mas focalizadas
desde su gestion, ya sea para el desarrollo de diversos soportes
comunicacionales, aspectos normativos, presupuestarios y de
capacitacion.

e De igual forma se dehe considerar la participacion de los representantes
de las otras instituciones pUblicas participantes, que son siete
superintendencias y una subsecretaria.

5.- Objetivos Especificos del Modelo SF

Ampliar la Red de Plataformas de Atencion de Piblico,
generando una cobertura de caracter nacional que permita ampliar
la posibilidad de acceso para todos los consumidores/as de nuestro
pais a la oferta publica de proteccidon en el ambito de consumo que
desarrolla el Estado, a través del Sernac y de otras instituciones,
buscando reducir las evidentes brechas de cobertura territorial y
poblacional que existen en nuestro pais en el acceso a esta politica
de proteccién. Elementos que son declarados a través del
Procedimiento de Relacionamiento Territorial, en el cual se
establecen los lineamientos principales para la gestion de
relacionamiento territorial con Municipalidades, en el ambito
de la proteccién de los derechos de los consumidores/as que
permita la provision de bienes y servicios desde el SERNAC
hacia el territorio. :
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+ Disefiar e implementar la integracién de distintas Instituciones
Publicas ligadas a los temas de consumo, en base a un proceso de
Interoperabilidad entre SS5.PP., desarrollando para aquello una
plataforma tecnoldgica que permita gestionar procedimientos de
derivacidon que administre y asegure el seguimiento de [os casos
independiente de la etapa, del canal de ingreso y de la plataforma que lo
gestione. Este objetivo constituye un fundamento esencial para ta Oferta
de “Ventanilla Unica” que ha desarrollade el Sernac, instalandose como
el principal organismo publico de recepcion y gestion de requerimientos
de consumidores y usuarios a nivel nacional.

+ Facilitar al Consumidor, a través de un proceso unificado, la gestidén y
resolucion de consultas y reclamos, a través de la creacién e
implementacidn de procedimientos estandarizados para la gestidon de los
ejecutivos de atencidén a publico, lo que permite entregar un tratamiento
estandarizado en cada plataforma a los diferentes productos estratégicos
que ofrece el Sernac, asegurando patrones de calidad en la forma de
atencion.

+ Formalizar, homologar \Y automatizar estandares y
procedimientosa nivel nacional, para el proceso unificado de atencion
de publico que facilitan el proceso de relacionamiento con los
consumidores/as, los proveedores y la gestién de los ejecutivos de
atencién de publico.

II1.- Ejes fundamentales para el desarrollo del Proceso
de Atencion al Consumidor

El proceso de Atencion de Pulblico, en su disefio general, esta
fundamentado en cuatro grandes definiciones estratégicas (ideas fuerza) que
cruzan transversalmente varios sub procesos internos al modelo. Estas
definiciones son:

1. Acercar el Sernac a la gente,

2. Contar con un Plataforma Tecnoldgica que permita tener la
informacién en linea de los casos ingresados y gestionados.
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3. Integrar ios flujos de informacién que el Sistema requiere para
hacer efectiva y eficiente la resolucién de los casos ingresados,
en base a procesos de Interoperabiiidad.

4. La oferta publica del Sernac hacia los consumidores debe ser
Unica y por ende debe tener control de las actividades que se
realizan al interior del mismao.

1.- Acercar el Sernac a la Gente

Esta definicidn implica asegurar que la implementacién del Proceso de
Atencidn de Publico tenga un alto nivel de accesibilidad para los
consumidores/as, potenciando de esta manera, tanto las redes presenciales
como digitales, es decir, canales de atencién presencial, Internet y Telefénico,
cuyo funcionamiento debe estar basado en los mismos procedimientos y
estandares de calidad que contiene el modelo.

La modalidad de Atencion presencial, requiere contar con oficinas de
atencién en la mayor cantidad de comunas posibles, estableciendo como
cobertura permanente que el 80% de la poblacién de cada region tenga acceso
a una plataforma presencial, ya sea del Sernac o Municipal.

El Sernac cuenta en cada una de las 15 Direcciones Regionales con una
Plataforma Presencial y para complementar Su presencia territorial, ha
desarrollado convenios de cooperacidn con los municipios de cada region, para
que en cada uno de ellos pueda contar con una Piataforma de atencién a los
consumidores/as. Estas plataformas se han denominado Sernacfacifita
Municipio.

La red de plataformas municipales, constituyen un factor estratégico en la
gestién institucional de proteccién de los derechos de los consumldores/as
especialmente de los sectores mas vulnerables, por la cercania que tienen con
los gobiernos locales y por la dificultad de acceso a la informacién y los
sistemas de proteccién.

La Atencion por Internet estd centrada en la pagina del SERNAC, en
donde los consumidores pueden ingresar Consultas, Reclamos y ver el estado
de los casos ingresados.
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La Atencién telefonica se realiza a través de un Call Center bajo el
namero 6005946000, en el cual solo se atienden Consultas. '

2.- Contar con una Plataforma Tecnoldgica

El modelo de Atencién de publico cuenta con una herramienta
tecnoldgica (software) que se ajusta a los flujos de informacién que son
necesarios para la resolucidn de los problemas presentados por los
consumidores como Consultas, Reclamos y /o Juicios. El Sistema tiene ciertas
caracteristicas como:

O Esta en linea, (on line), para tener una atencién integrada por los
diferentes canales de acceso al Sistema.

ODisponible para acceder via web desde [as Plataformas municipales y
desde la web del Sernac y de cualquier otro SS.PP gue integre la red
institucional.

U Permite el control del trabajo que se realiza de manera interna para
resolver las inquietudes de los consumidores.

0O Facilita la labor de los ejecutivos que gestionan los casos mediante el
uso de los soportes comunicacionales tales como CTI, cartas tipo,
respuestas tipo, y sobre todo gestién unificada de los casos.

O Permite ia administracion de las opciones para crear usuarios,
oficinas, cartas, cierres de los casos, preguntas y respuestas
frecuentes, es decir, se requiere que sea flexible de administrar en lo

relativo a las gestiones que se realizan. (Administracidn centralizada
dei sistema),

3.- Integrar los flujos de informacion que el Sistema requiere,
en base a procesos de Interoperabilidad con otros actores

del Modelo.
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v Con Servicios Publicos:

Los problemas de consumo de los ciudadanos no atafen solamente al
Sernac como institucion encargada de velar por el cumplimiento de los
derechos de cada consumidor, sino también a un nidmero importante de
entidades estatales que procuran el mismo fin. Es por esto que el Sernac ha
generado una red de atencidn en conjunto con otros servicios plblicos,
tomando el Sernac la condicion de “Ventanilla Unica” para el ingreso por parte
de los ciudadanos de sus problemas originados en relaciones de consumo.

Con este objetivo, este Servicio ha firmado convenios de cooperacidon en
la gestion e informacidon de reclamos y consultas con la Subsecretaria de
Telecomunicaciones (SUBTEL) y la Subsecretaria de Transportes (SUBTRANS),
ambas agrupadas en el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones (MTT),
con la Junta Aeronautica Civil (JAC), con la Superintendencia de Valores y
Seguros (SVS), con la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
(SBIF), Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC),etc.

Todo lo anterior, con el fin de que el ciudadano pueda acceder a una red
integrada de servicios publicos y no dirigirse a cada uno en particular,
disminuyendo notoriamente el costo de la gestion de sus problemas de
€consumo.

Estos convenios permiten la derivacion interna de casos que sean de
competencia Unica de dichas instituciones o de derivaciones de casos donde el
Sernac ha actuado como primera instancia mediante su gestidn de mediacion,

pero, sin obtener resultados positivos.

Cada institucion ha dispuesto de personal preparado para tal efecto, siendo
también capacitados en la gestion del modelo SF. Estos ejecutivos también
cumplen con la funcion de soporte y de orientacion ante las dudas que existan
en los ejecutivos del Front Office.

El proceso de Interoperabilidad con SS.PP. cubre dos ambitos de
gestion:

A.- Proceso de Interoperabilidad en el cual los $S.PP asociados constituyen una
linea de Back Office, es decir, los $S.PP. asociados asumen una funcion de
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especialistas, como una segunda linea de gestion, que reciben aquelios
reclamos que no son soiucionados en la primera linea, tal como estd
indicado en el Procedimiento Interoperabilidad con SSPP.

B.-Proceso de relacionamiento, en el cual los SS.PP. participantes cumplen, a
diferencia de los SS.PP. anteriores, una funcién de Front Office, es decir, sus
propias plataformas de atencién de publico son receptoras de Consultas y
Reclamos en materias de consumo, las cuales son ingresadas a nuestra pagina
Web para ser, posteriormente gestionadas por nuestro servicio. Tal son los
casos del IPS, SERNATUR, Biblio-Redes. Todos sus ejecutivos que participan de
este proceso son capacitados por los profesionales del SERNAC.

v" Con Proveedores:

Por otra parte, los Reclamos que son presentados ante el Sernac, son
Trasladados a los Proveedores para que en primera instancia se resuelva el
problema directamente, por ello se requiere que la comunicacidon entre ambas
entidades (Sernac- Proveedor) sea eficiente y eficaz, para ello el Modelo crea
una forma de comunicacidén electrdnica tanto para el envié como para la
recepcién de la informacidén. Internamente a este proceso se le denomina
interoperabilidad con Proveedores.

La gestion de Interoperabilidad con los Proveedores se basa en la
implementacién del Portal de Proveedores, cuya aplicacién nos ha permitido,
en base a los soportes tecnolégicos implementados, disminuir nuestros
tiempos de gestién, aumentar el porcentaje de respuestas de los proveedores
a los reclamos presentados, hacer una mejor gestidn con las brechas
detectadas, fundamentar las malas practicas de las empresas, generar
acciones de mejoras en los diferentes mercados y evitar desequilibrios
importantes en los mercados, asi como también judicializar los temas mas
importantes para la sociedad.

El Portal de Proveedores es un espacio digital que este Servicio Nacional del
Consumidor, ha puesto a disposicién de las empresas que exclusivamente se
encuentren con acceso a la gestién de casos via digitalizada, bajo el modelo
interoperabilidad y cuenten con un Logueo a través de un User y Password.

Territorial y Canales
Jefe Unidad Ne Presencial

Administrativo
Profesional de Apoyo
{Encargada de Calidad}
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Este instrumento tiene por finalidad lograr una gestion cada vez mas eficiente
y eficaz en la tramitacion de reclamos y ne involucra costos asociados para los
proveedores, sus caracteristicas primordiales apuntan a tres ejes
fundamentales a saber:

a) Ingreso de respuestas a reclamos
b) Disponer de Reportes estadisticos
c) Acceder a Mesa de Ayuda

Otras funciones del Portal del Proveedor:

« Interaccion con el ejecutivo a cargo del caso

« Publicacién automatica del caso de manera simultanea al traslado
derivado a la empresa

« Visualizacion y Monitoreo permanente de casos, pues permite acceder
directamente a estos ya sea en su etapa abierto de gestidn o cerrado.

» Extraccion del traslado y FUAP (Formulario Unico de Atencidn), accién
que respalda y valida el traslado enviado, ello asegura que el proveedor
siempre tenga a su disposicion el caso.

» Actla en calidad de validador de traslado de casos y envio de
respuestas.

Asi también, en el procedimiento de Interoperabilidad con
Proveedores, se informa del proceso unificado y permanente para el
relacionamiento institucional con proveedores nacionales y regionales,

con el fin de facilitar la tramitacion y solucién de los reclamos que
recibe SERNAC.

Informacion que pueden obtener las empresas:

_ Volumen de casos, ya sea esltos se encuentren abiertos o cerrados.

_ Causalidad v resultados de los casos

_ Graficos de Causales de cierre

_ Juicios; Fechas y estado

_ Conocer la trazabilidad de la gestion de sus casos, marcando todos los hitos
Intermedios de la mediacion.

Por otro lado, esta gestion ha permitido generar una relacién mas cercana con
los proveedores que ayuda a modificar conductas que no se condicen con la

Flaboracién Revision Aprobacidn
Fecha 31 de Marzo 2014 31 de Marzo 2014 31 de Marzo 2014
Cargo Jefe Dpto. Gestion Jefe Unidad No Presencial Jefe Dpto. Gestion
Territorial y Canales Administrativo Territorial y Canales
Jefe Unidad No Presencial | Profesional de Apoyo
(Encargada de Calidad)




SERNAC S
Brinisteri e 150 5eut ; Pagina
Ecaaginfa, Fotunto

o B
From Ne Version: 10.0 | Estada: Vigente uneau veauss. | AT 17 de
R 46

Manual de la Descripcion del Modelo de Atencién al
Consumidor

Goblarao deChile

aplicaciéon de la normativa de consumo vigente en nuestro pais y esto se ha
reflejado afio tras afic en los resultados de las mediaciones y en las
modificaciones que las propias empresas han hecho en su forma de
relacionarse con el consumidor.

Es necesario recordar que los reclamos trasladados a las empresas, éstas no
estan legalmente obligadas a responderlas. Hace 4 afios, el porcentaje de
reclamos cerrados como Proveedor No Responde era cercanc al 40%. Hoy, la
medicion del afo 2011 nos arrcja un maximo de un 10%.

4.- Contar con mecanismos de control para el Proceso de
atencién al Consumidor

El Proceso de Atencidén de publico cuenta con controles de gestién que
permiten la homogenizacion de la atencién por las diversas Plataformas, para
ello se tiene un set de reportes de gestién que son usados por l0s encargados
respectivos, los cuales periddicamente nos permite evaluar nuestra gestién.

Para efecto de asegurar un adecuado nivel de relacicnamiento con los
consumidores, el modelo ha desarrollade las siguientes accioches de monitoreo
y control:

4.1.-Tres instancias de comunicacion con nuestros usuarios: SONI,
Encuesta SONI y Encuesta de Satisfaccion

4.2.-Un sistema de Reporteria de nuestra gestién interna.

4.3.-Procedimiento de Revision, Analisis y Correccion de Errores
de Gestién

4.4.- Control de Gestidn de Servicios Externalizados en el Modelo de
Atencion al Consumidor SF.
4.1.-Tres instancias de comunicacion con nuestros usuarios:

SONI, Encuesta SONI y Encuesta de Satisfaccion

» SONI {Su Opinidn Nos Interesa)
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Es una opcion de uso exclusivo por parte de los ciudadanos para opinar
en relacion a nuestra gestién relacionada con los requerimientos que
ellos presentan. Pueden expresar su disconformidad por la atencion
recibida en el Sernac, a través de nuestra pagina Web, en la seccion
“Atencion Ciudadana”, o bien, una sugerencia para mejorar la gestion y
un Reconocimiento por la gestion realizada, tal como estd enunciado
en el Procedimiento SONI. y el Instructivo SONI en sistema
Sernac Windev. ‘

« Encuesta MAC: una opcidn a la cual acceden todos los consumidores al
momento de recibir la respuesta final de la gestién de su reclamo. Esta
opcion estd constituida por un formulario tipo encuesta que permite al
consumider evaluar diferentes atributos de |la gestion realizada.

La gestion realizada a través de esta encuesta se declara a
través del Instructivo Encuesta MAC.

» Encuesta de Satisfaccion: Finalmente, cada afio el Sernac implementa
en forma externalizada una que, en hase a un conjunto de atributos
definidos institucionalmente, mide y evalua la gestién de atencién de
Publico por los 3 canales.

4.2.-Sistema Reporteria SernacFacilita.

La accion de mejoramiento enmarcado en las politicas y procesos de
modernizacién del Estado, tienen por finalidad elevar las competencias y la
capacidad de movilizar los recursos plblicos de manera mas eficiente.

Una herramienta util para el desarrollo de una gestion de calidad, es la
medicion y evaluacion del servicio o producto que provee cada unidad u
organizacion, a través de un conjunto de indicadores claves.

La calidad de la gestion de nuestra Institucion, puede ser un factor de mejora,
en tanto, se definan procedimientos de evaluacion de la gestion. Esto implica
medir sistematicamente, sobre una base continua en el tiempo (periodos), los
resuftados obtenidos por las principales unidades o departamentos,
comparando dichos resultados con lo deseado o planificado (metas), a fin de
elevar su eficiencia y productividad.
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Bajo estas premisas SERNAC, establecié diversos instrumentos que’ nos
permitieran mejorar, tanto el modelo de Atencién de Publico, como la Red
Territorial. Este proceso ha sido paulatino, creciente y sostenido, sustentado en
la aplicacion de herramientas técnicas, y mecanismos de seguimiento de la
gestion. Para ello se ha monitoreado el comportamiento de las plataformas de
atencién de publico tante a nivel nacional como regional.

Para este efecto, se construyeron diversos indicadores de gestion y se
concordaron definiciones para cada uno de ellos, los cuales apuntan a los
siguientes aspectos:

» Definiciones de cobertura real (cantidad de Plataformas funcionando por
reqidn); Los indicadores de plataformas y de habitantes cubiertos por
regién deben considerar tanto a las Direcciones Regionales como a las
Platafermas de Atencidn de Publico (PAPs) comunales, y los canales de
atencién telefénico e Internet.

» Indicadores de ingreso de casos, de gestion (incluyendo derivacion), vy
cierre de casos.

Y

Los resultados obtenidos en un periodo de tiempo (fecha de inicio y fecha
de término) de los resultados alcanzados por cada canal de atencién, sea
este presencial, telefénico o internet, en las actividades relacionadas con:
Volumenes totales de Ingreso de Consultas y Reclamos, diferenciados por
canal de ingreso y plataforma. Total de casos y porcentaje de consultas y
reclamos cerrados en plazo, porcentaje de consultas y reclamos abiertos.
Variaciones de Registros de casos, y nivel de cumplimiento de estdndares
de atencién. Gestion de resultados de consultas y reclamos,
especificamente de consultas cerradas con uso de CTI y cerradas sin CTI.

En el ambito del reclamo; total de reclamos trasladados en plazo, total de
respuestas informadas en plazo, y resultados de la mediacion. Participacion
en el volumen total de registros de la region y nivel de accesibilidad al
sistema.

Y

Establecer un método estandar que permita, monitorear y realizar seguimiento
de la gestion interna realizada por las plataformas de atencidon de publico en
cada uno de los canales de atencion, Canal Presencial Direcciones Regionales y
plataformas Sernacfacilita Municipio, Canal Telefonico y Canal Internet.
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En este se estableceran las actividades relevantes que les permitan a los
centros de responsabilidad de estos canales contar con informacidn automatica
del cumplimiento de indicadores gue miden el volumen, gestidn y cierre de
casos en la atencidn de publico. Conjuntamente a ello, y en consideracion del
Sistema de Gestidn de Calidad 1SO 9001:2008, deberan realizar un analisis de
datos, informacién vy resultados, con el objeto de proponer acciones de
mejoras, que les permita responder a las necesidades y caracteristicas de la
poblacion, incorporando en los productos y servicios de atencién de pulblico la
perspectiva territorial.

El acceso a Reportes SernacFacilita WD es a través de la pagina web
www.home.sernacfacilita.cl, link Reportes Web.

4.3.~-Procedimiento de Revision, Analisis y Correccion de Errores
de Gestion

Se aplica a todas las plataformas de Atencion ai Plublico de las Direcciones
Regionales y municipales y a las plataformas del Cail vy Web Center, tal
como esta indicado en el Procedimiento de Deteccion, Analisis y
Correccion de Errores de Gestion.

Este procedimiento es gestionado a través de cuatro fases de desarrolio;
Deteccion, Andlisis, Correccién y Acciones de Mejoras.

Tiene por objetive establecer un procedimientce que permita detectar,
analizar y corregir, errores en la gestiéon interna de tramitacidn de casos
realizada por los ejecutivos de atencidén de publico a nivel nacional, en los
tres canales de gestion.

Se aplica a todas las plataformas de Atencion al Publico de las Direcciones
Regionales y municipales vy a las plataformas de! Call y Web Center.

La gestidn de deteccidn de errores, se realiza a través de los siguientes

canales:

» S.0.N.I: No conformidad ingresada por un consumidor, al nivel central,
gue da cuenta de un posible error en la gestién de su caso.
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> Reporte a Empresa: Informe estadistico entregado a los proveedores,
con la finalidad de mostrar su actual desempefio a través de indicadores
de gestion.

» Ticket de Mesa de Ayuda: Reporte ¢ requerimiento entregado por las
empresas, ya sea a traves del Portal de Proveedores o el Call Center.

> Seleccion Aleatoria de Casos: Eleccion al azar de casos por region y
plataforma, con {a finalidad de llevar un control ordenado y proactivo de
eventuales errores de gestion en los casos tramitados.

» Ingresos Varios: Reportes entregados por otros canales, que si bien su
volumen no es alto, son igual de importantes para el proceso en
general. Ej.

= (Casos reportados por el Call y Web Center
= Casos reportades por funcionarios del DGTyC, que en el desarrollo de su
trabajo, verifican eventuales casos con errores de gestidn.

4.4.-Control de Gestion de Servicios Externalizados en el
Modelo de Atencion al Consumidor SF.

El Sernac, posee diversos servicios externalizados, en particular, se cuenta con
el Servicio de Call Center y Web Center; Alojamiento de la Plataforma
Sernacfacilita y las modificaciones que se realizan ya sea, a la plataforma
tecnologica o bien al modelo de gestién SF, a solicitud del Sernac.

La relacion con la (s) empresas externas estd normada mediante un contrato
suscrito entre dicha empresa Proveedora vy el SERNAC, en el cual se establecen
varias formas de control que se detallan en el anexo de este documenta.

No obstante o anterior, el procedimiento de este control establece lo formatos
y la periodicidad de la informacidn requerida para realizar los controles
necesarios a la operacion.

Los Servicios gue el SERNAC tiene
pracedimiento son:

externalizados bajo el control de este
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Call Center, es particular las Respuesta a consultas que consumidores
realizan al 600 5946000,
» Web Center, Gestién de las Caonsultas y Reclamos ingresados por
Internet a través de la pagina Web del Servicio.
> Alojamiento, mantencion vy operacion del
SERNACFacilita. :
» Gestion de modificaciones a la plataforma tecnoldgica SERNACFacilita.
Por ello él o los proveedores que entreguen estos servicios se ven involucrados
en el cumplimiento de los controles definidos en este procedimiento.

v

sistema informatico

» Informe operacion Call Center:

Ef Call Center, por contrato, posee dos indicadores centrales que dan cuenta de
la calidad de la atencion entregada entendida como la prontitud en que un
ejecutivo responda vy la cantidad de llamadas atendidas por sobre las llamadas
ingresadas, estos indicadores se denominan Nivel de Servicio y Nivel de
Atencion.

Indicadores:

El calculo del Nivel de Servicio estd dade por: Numero de llamadas
Contestadas antes de 15 segundos dividido por el Numero de llamadas
ingresadas menos las abandonadas antes de 5 segundos.

Para el Nivel de Atencidn el calculo es NUmero de llamadas contestadas

dividido por el nimero de llamadas ingresadas menos las que cortan antes de
5 segundos.

Una segunda hoja de una planilla de calculo, se encuentra el comportamiento
de las llamadas: Hot Line vy el nimero 600.

Filtro por tipo de Ingreso de la llamada

Periodicidad de la informacion

La informacién debe ser MENSUAL y debe estar en manos de SERNAC los
primeros DIEZ dias del mes siguiente.
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» Informe operacion Web Center

El Web Center tiene como funcion principal la gestion de dos productos:
Consultas y Reclamos, que ingresan por el Portal del Consumidor disponible en
la pagina Web del Sernac, www.sernac.cl

Al igual que en el Call Center, se requiere un documento que contenga un
resumen mensual de la informacion relevante para evaluar la gestiéon de los
ejecutivos y el comportamiento del canal Internet en cuanto a ios indicadores
de gestion definidos para cada producto (Consulta Reclamo).

La portada del informe debe contener un resumen de los volimenes de casos
tramitados en el mes.

El resumen de Reclamos debe mostrar el volumen de casos por ejecutivo tanto
el ingreso como los que cada ejecutivo maneja en sus grillas.

Debe contener los casos gestionados en el Mercado de Telecomunicaciones,
mientras exista el Convenio de cooperacidn Sernac-- Subtel, y aquellos que
ingresan por el Portal JAC (pagina de ingreso de Consultas y Reclamos gue
Sernac mantiene por un convenio de cooperacion con la Junta Aerondutica
Civil).

Otra informacién importante es el cumplimiento de plazos en los hitos
declarados como relevantes en la gestion de los casos: Traslado; Insistencia y
Cierre, :

> Informes de Alojamiento del Sistema

El servicio de Alojamiento del Sistema SERNACFacilita, incorpora dos reportes,
uno de manera diaria que tiene como objetivo el demostrar mediante el
ingreso de un caso al Sistema, la operatividad del mismo. Por otra parte
tambien se requiere saber el tiempo de indisponibilidad del Sistema para cada
canal (Internet; Call y Presencial) y para ello existe el segundo Reporte,
denominado Disponibilidad del Sistema que se construye a partir de las Mesas
de Ayudas creadas en relacion a las fallas detectadas del Sistema.

» Informe Monitoreo diario

El monitoreo diario tiene como objetivo detectar fallas en la operacidon del
Sistema, para ello se crean y gestionan casos desde la Web y desde el portal
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que utilizan los usuarios municipales, si se detecta una falla, lo que debe
hacerse es gestionar una Mesa de Ayuda ante los encargados de mantener el
Sistema operativo.

s Disponibilidad del Sistema

En esta medicién, el objetivo es contar con un indicador del tiempo que el
Sistema esta activo dentro de un mes para ser usado por los diferentes
clientes: Internet; Ejecutivos Atencidén PuUblico Sernac; Ejecutivos Atencion
Publico Sernacfacilita municipio; Proveedores; Call Center y Web Center.

El origen delos datos para identificar la inactividad de una parte del Sistema
son las Mesas de Ayuda que se crean desde el Sernac en funcién de los
problemas que se encuentran y/o reportan los ejecutivos,

» Modificaciones al Sistema Sernacfacilita

La externalizacion del Servicio de Modificaciones considera que la empresa
externa realice cambios de programaciéon en la aplicacién denominada
Sernacfacilita, para ello el SERNAC (Departamento Gestion Territorial y
Canales) solicita mejoras a la aplicacién para optimizar ciertos procedimientos
0 para crear nuevas funcionalidades que a la luz de Ia evoluciéon natural del
Sistema se hacen necesarios.

Una vez que se solicita la modificacidn, la empresa realiza una cotizacion de
uso de horas hombre involucradas en el desarrollo de lo solicitado, las que una
vez aprobadas por Sernac comienza el Desarrollo.

Una vez que la empresa entrega el trabajo, se procede a evaluar el
funcionamiento de dichas modificaciones en un ambiente alternativo al de
produccion. Si todo esta correcto se autoriza a la empresa para incorporare
los cambios en ambiente de Produccién, donde nuevamente por parte del (la)
Administrador (a) de Sistema procede a revisar el correcto funcionamiento de
la aplicacion.

Finalizado de manera adecuada todo el proceso anterior, SERNAC emite una
carta denominada “Carta Aceptacion” en donde se establece que el desarrollo
esta correcto y que puede activarse el proceso de pago de dicho trabajo.
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Productos, Actores y Plataforma Tecnologica/

Soportes del sistema SF

1.-Productos:

Los siguientes productos se gestionan a través del Modelo de Atencion al

Consumidor, que forma parte del proceso de Proteccion:

Consulta: Proceso de Orientacion a traves del cual se informa vy orienta
al consumidor respecto de qué derechos tiene (informacion de fondo) y
como debe ejercerlos (informacidon de forma). De esta manera, los
consumidores/as pueden tener informacién en base a fundamentos y
procedimientos para enfrentar las complejidades del mercado.

En el Manual de Gestién SERNACFacilita Consultas, se declara el
proceder que se realiza para entregar un servicio eficiente y de
calidad a los consumidores.

SONI: Es un nuevo tipo de caso de uso exclusivo por parte de los
ciudadanos que permite opinar en relacibn a nuestra gestion
institucional relacionada con los requerimientos que presentan los
consumidores/as. Pueden expresar su disconformidad, Reconocimiento o
Sugerencia, por la atencion recibida en el Sernac.

Mediacion: Conjunto de acciones concatenadas en un orden
determinado referidas a un reclamo formal en materia de consumo hacia
un proveedor, a través de los cuales, Sernac busca obtener una solucidn
extrajudicial al caso presentado.

Este proceso consta de diferentes etapas, a saber:
1.~ Ingreso del caso;

2.- Traslado;

3.- Insistencia;

4.-Respuesta del Proveedor

5.-Informa respuesta al Consumidor
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5.- Cierre del caso con o sin respuesta del proveedor.

En el Manual de Gestion SERNACFacilita Reclamos (Mediaciones),
se declara el proceder que se realiza para entregar un servicio
eficiente y de calidad a los consumidores.

OIRS: Atencion de Informacién, reclamo y Sugerencia

Este producto, disponible en todas las plataformas regionales, tiene por
objetivo entregar todo tipo de informacidn institucional del Servicio en
relacidén a sus procesos, productos, resultados y participantes.

También contempla informar sobre el “Estado de su Caso” vy
recepcionar/gestionar las solicitudes de Transparencia.

Mediacion colectiva: Accién institucional que se realiza frente a un
proveedor cuando se detecta un evento que afecta los intereses de los
consumidores, teniendo como origen una misma causal de motivo legal
contemplada en la Ley de Proteccidén de los Derechos de los
Consumidaores,

Juicio: Proceso de denuncia de uno o varios casos de consumo regido
por la Ley de Proteccion de Derechos de los Consumidores (LPC) ante
los Tribunales competentes. Este proceso estd regido por la posibilidad
que un caso constituya una vulneracién al interés general de los
consumidores, como un elemento rector, a fin de decidir el proceso de
denuncia. Para ello, fundamentalmente se debe considerar aquellos
intereses que forman parte de la clasificacién de intereses que sehala ia
LPC, esto es: interés general, interés individual, interés colectivo
e interés difuso.

El modelo de Atencidn al Consumidor SF, se sustenta en dos aspectos

fundamentales que hacen posiblie el funcionamiento del sistema:

2.-

Actores del proceso.

Dentro del proceso de atencidn de plblico que realiza Sernac podemos
visualizar una primera linea estructural que dice relacién con los actores de
este proceso y su proceso de relacionamiento:
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Consumidores/as: Personas naturales o juridicas que, en virtud de
cualquier acto juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como
destinatarios finales, bienes o servicios.

Proveedores: Personas naturales o juridicas, de caracter ptblico o
privado, gue habitualmente desarrolian actividades de produccion,
fabricacion, importacion, construccidn, distribucion o comercializacidén de
bienes o de prestaciéon de servicios a consumidores, por las que se cobre
precio o tarifa.

Ejecutivos: Funcionarios que realizan la atencion de publico, los cuales
recepcionan, analizan y gestionan con el proveedor los requerimientos
de consumidores. Este proceso se realiza a través de los distintos
canales de acceso al Sermac y los tramitan, dependiendo del producto
que se trate, con las herramientas o insumos creados y determinados
para tal efecto. Dentro de este grupo podemos encontrar distintos
subgrupos, a saber:

» Ejecutivos Sernac: Funcionarios internos de Ja institucién que
trabajan en las distintas Direcciones Regionales, quienes estan
encargados de atender el Canal Presencial referente a los distintos
requerimientos presentados en sus plataformas.

» Ejecutivos Call Center y Web Center: Ejecutivos de empresa
privada, encargados de gestionar los dos canales de atencién no
presencial de Sernac, cuya cobertura es de cardcter nacional. Call y
Web Center.

*Call Center: Plataforma encargada de atender |os
reguerimientos de consumidores que necesitan orientacion
respecto a sus derechos a través de llamadas telefénicas
realizadas a un numero telefonico Unico y con costo de ifamada
focai.

*Web Center: Plataforma encargada de la gestién de todos los
casos ingresados por Internet, cuando el proveedor reclamado se
encuentra incorporado en la Base de Datos de Proveedores del
sistema, a través de la pagina Web institucional y por el portal
municipal, los cuales son ingresados por los ejecutivos de las
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plataformas municipales. Dichos reguerimientos se dividen en
consultas y reclamos.

« Ejecutivos de Plataformas Municipales: Ejecutivos que, en virtud
de convenios que se celebran entre las Direcciones Regionales y las
municipalidades a nivel nacional, cumplen la funciéon de ingresar los
reclamos de los consumidores a través de un portal disefiado para tal
efecto, denominado Pertal Municipal. A través de este portal se
ingresan los Reclamos, para ser luegc transferidos hacia el Web
Center. En el caso de gue el requerimiento sea una consulta ellos las
gestionan directamente. Sélo algunas de estas plataformas SFM
cumplen el proceso completo de ingreso v tramitacion del reclamo.

» Ejecutivos de otros Servicios Plblicos: El Sernac ha celebrado
convenios de relacionamiento con variados organismos orientados a
la proteccidn de los consumidores y usuarios del pais. Actualmente
existen convenios con fa SUBTEL, MTT, SBIF, SISS, JAC, SEC, SVS,
etc. Cada institucién ha dispuesto de personal preparado para actuar
de contrapartes, siendo también capacitados en la gestién del modelo
SF. Estos ejecutivos también cumplen con la funcién de soporte v de
orientacién ante las dudas que existan en los ejecutivos del Front
Office.

Plataforma Tecnoldgica y Soportes.

La segunda linea estructural dentro del modelo general de la proteccién

estd dada por la propia Plataforma Tecnoldgica, SERNAC WD, que sostiene este
modelo, acompanado de un conjunto de aplicaciones, soportes vy
herramientas que facilitan la gestion de este proceso.

Plataforma Tecnolégica:

Es el principal instrumento tecnolégico que sostiene el modelo y hace
posible toda la gestidn operacional en el sistema. Permite la
multiplicidad y simultaneidad de diversas acciones de relacionamiento
entre los diferentes actores participantes del proceso.

Define con claridad los parametros necesarios para los procedimientos
de Registros, Gestiéon y Cierre de los casos gestionados manteniendo
visible la trazabilidad de la gestion de cada uno de los casos
gestionados, en relacidn a las diferentes fases de tratamiento, de los
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tres tipos de productos (Consulta, reclamo vy juicios) que contiene la
oferta de este modelo.

Esta funcionalidad de trazabilidad ademas esta disponible para los
consumidores, quienes a través de la pagina web del Sernac, ingresando
al Estado de su Caso, pueden hacer un seguimiento continuo de todas
las acciones que realizan los ejecutivos que gquedan registradas en las
bitacoras de cada caso, y a su vez, rescatar toda la documentaciéon
adjunta al reclamo. De esta manera la gestiéon de los ejecutivos de
atencién de publico es totalmente transparente.

Soportes.

Esta Plataforma Tecnologica contiene un conjunte de soportes
adicionales que facilitan la gestién de los ejecutivos y corresponden a
iniciativas de estandarizacion del modelo. Entre ellas tenemos:

CTIs: Las CTIs (sigla para denominar a las Categorias, Tipos e ftems)
son insumos creados para generar un nivel de estandarizacidén en las
respuestas a los consumidores. Estos insumos tienen la cualidad de ser
respuestas predeterminadas a preguntas tipo que obedecen a hipdtesis
generales de infracciones establecidas en la Ley de Proteccidon del
Consumidor, asi como de otras normas relacionadas a materias de
consumo.

De esta manera se busca cubrir un amplioc espectro de problemas
respecto de los cudles los consumidores desconozcan o tengan dudas de
informacién. Los ejecutivos realizan la blsqueda de las mismas en
atencion a los hechos planteados por el consumidor que presenta su
requerimiento, enmarca la consulta en una de las preguntas predefinidas
vy entrega la respuesta establecida.

Este insumo es siempre validado por la Divisién Juridica y el
Departamento de Comunicaciones del Sernac y ha constituido el primer
paso para generar un alto nivel de Estandarizaciéon en la gestion de
requerimientos. Las CTIs vienen a llenar un vacio existente en la gestion
de los productos del Sernac, principalmente en el dmbito de la
Orientacion, proceso que se inicia a fines del afio 2005 con la
implementacién y funcionamiento del canal telefénico, en forma
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centralizada y con cobertura nacicnal, a través de un Call Center cuya
plataforma es externalizada. (QOutsourcing).

Respuestas Tipo: Insumos de soporte para la gestion de los ejecutivos,
principalmente en el ambito del producto Consulta en el canal Web.
Estos insumos son respuestas que, a diferencia de las CTIs, tienen un
formato mas extense, toda vez que las CTIs se utilizan tanto en el canal
presencial como en el canal telefénico, teniende ambas plataformas la
opcion de poder explicar en el proceso de atencién el sentido y alcance
de la respuesta que se esta entregando.

Por su parte, la Respuesta Tipo sigue un parametro de respuesta mas
extenso, abarca todas las hipotesis posibles de pregunta para responder
una consulta. Su formato difiere en su presentacién de las CTls, ya que
se compone de un encabezado, |la respuesta de fondo y forma y un pié
de pagina. Este insumo, asi como las CTIs, son validadas también por la
Division Juridica y el Departamento de Comunicaciones del Sernac, para
poder ser subido al sistema y estar disponibles para todos los ejecutivos
del modelo de atencidon de publico.

Mesa de Ayuda: Herramienta creada para dar soporte a los ejecutivos
de las distintas plataformas de atencién a puablico en materia de gestidn
de casos, sistema, relacionamiento y gestién con proveedores. Esta
herramienta estd disefada e implementada desde el nivel municipal,
regional, zonal y nacional, con wuna funcidn centralizada de
Administracion del Sistema.

Sistema de Gestion de Calidad (SGC): Sistema aplicable a nivel
nacional que permite orientar el trabajo cotidiano a la escucha activa de
la ciudadania, centrada en las necesidades y requerimientos de
satisfaccion de los clientes externos (Consumidores/as) y, a su vez,
fortalecer el equipo SERNAC en funcion del reconocimiento del cliente
interno, atendiendo sus necesidades de informacion y el input necesario
para el desarrollo de sus propios procesos, su sentido y su vinculacién
con el negocio.

El objetivo principal del desarrollo de este sistema es mejorar la
calidad de sus procesos, optimizando sus prestaciones vy/o
productos, y a través de un mayor nivel de satisfaccién de sus
clientes obteniendoc mejoras en los resultados.
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» Biblioteca Virtual: Es un registro digital en el cual esta disponible
toda la documentacién necesaria del proceso global de disefio,
implementacién, seguimiento y evaluacidon del modelo SF.

Ademas contiene toda la documentacion de relacionamiento con SS.PP,
SFM vy proveedores, reporteria, manuales y procedimientos que dan
cuenta del Modelo SF,

Todos los ejecutivos de atencion de publico, tanto del Sernac vy
municipales, los abogados ATP, los Administradores de Plataformas APsy
los Directores Regionales tienen acceso directo a esta informacion en
base a un procedimiento de logueo.

El desarrollo de esta base documental permite visualizar todos las
procesos, procedimientos e instructivos, resultados de la medicidn de la
gestién, funcionalidades y responsabilidades especificas de gestion (criticos)
para el desarrollo efectivo del modelo. Ello permite, ademas, que el know how
permanezca y se desarrolle al interior de la organizacion fortaleciendo el
proceso de mejora continua.

+ Plan de Contingencia

El Plan de Contingencia del Modelo de Atencidon al Consumidor tiene como
finalidad mantener los pardmetros necesario para la Seguridad de Ia
Informacion en el dominio de la Continuidad del Servicio, para l!o cual se ha
disefiado y desarrollado un plan de acciones que aseguren el nivel de
continuidad en la prestacion de los servicios de Atencidon de PUblico  ante
eventualidades o fallas en algunos de los componentes que hacen posible dicha
entrega.

Para ello se definen estrategias operativas para controlar diversas
eventualidades y describir una serie de procedimientos alternativos para
minimizar sus consecuencias negativas, frente a cualquier situacién de
emergencia interna o externa.

El Plan de Contingencia tiene como alcance los tres canales de atencidn de
publico, diferencidndose su implementacién y tipos de instrumentos por canal.
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Para avanzar en una estructuracion de los planes de contingencia se han
definido 4 areas o ambitos que hacen peligrar la continuidad del Servicio, ellos
son: Sistemas; Infraestructura y Servicios basicos; Recursos Humanos
y Aumento inesperado de la Demanda.

El Plan de Contingencia estd conformado por tres momentos, Declaracion de
contingencia; Activacion del Plan respectivo y el fin de la misma.

Todas las Contingencias son Activadas por alguno de los siguientes actores:

= Jefe del Dpto. Gestidn Territorial y Canales
= Director (&) Regional
= Administrador {a) de Sistema Sernacfacilita.

La entrada en una contingencia SIEMPRE requiere de una comunicacion
dirigida al equipo afectado, el que es copiado a cada uno de los involucrados ya
mencionados, si no hay correo la coordinacién ocurrira de manera telefdnica.

Una vez que se esta en un proceso de Contingencia se actua en concordancia
al plan de trabajo gque se mostrara a continuacion.

La finalizacion de Contingencia también requiere de una comunicacién
informando dicha situacidén a los involucrados.
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V.- Problemas detectados en la implementacion y
desarrollo del nuevo modelo de gestion de Atencion al
Consumidor.

Toda implementacién de un modelo de gestion requiere de un proceso
de marcha blanca que propicie los espacios para las modificaciones y puesta a
punto de los cambios. El desarrollo del modelo de atencién a los consumidores
ha requerido de constantes cambios, actualizaciones, generacién de nuevos
insumos, procedimientos e incluso redisefios de procesos, lo cual puede tender
a complejizar el modelo, pero que en realidad, a la luz de nuestra experiencia,
lo ha hecho mas eficiente y eficaz. Por lo anterior, es que los problemas en la
implementacién de nuestro modelo de atencion lo describiremos atendiendo a
las dificultades presentadas en cada canal de atencién.

1.- Canal Presencial

1.1.- Proceso de estandarizacién del producto Juicio.

Desde el inicio del Modelo de Atencién al Consumidor no existia un
procedimiento estandarizado del producto Juicio en el sistema SF, por lo
que este producto no tenia procedimientos verificables ni medibles en su forma
y fondo. La Division Juridica, en conjunto con el Departamento de Gestion
Territorial y Canales, ha disefiado un procedimiento completo y medible
respecto de la gestion del producto juicio en todas sus etapas, incorporando las
mediaciones y juicios colectivos, tanto en la forma como en el fondo, lo cual
actualmente se encuentra en pleno funcionamiento.

1.2.- Proceso de atencion de Consultas.

Carencia de un procedimiento Gnico para la gestién de las
Consultas. Sdélo a partir del afio 2009 se implementd un proceso
estandarizado de gestion de Consultas en canal presencial, asimilando la
experiencia en esta gestion del modelo aplicado en los canales no presenciales.
Con esta innovacidn, hoy podemos tener claridad de cudles son los temas que
nos consultan los consumidores/as, pero ademas podemos tener claridad sobre
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qué les estamos respondiendo. Este proceso es verificable y por lo tanto,
medible con grandes posibilidades de mejoras.

2.- Canal Telefénico (Call Center)

En el inicio de la implementacién del canal telefénico como plataforma
de atenciéon a publico, a fines del mes de Noviembre de 2005, se fueron
detectando problemas en su gestion de diversas complejidades. No tuvimos
en este primer periodo una gestion referencial de algun otro servicio piblico,
de la cual extraer ideas concretas y un listado de buenas préacticas para dar
inicio a esta plataforma telefénica.

2.1.- Novedad del proyecto y falta de knowhow.

Durante el primer afo, producto del desconocimiento, se realizd un
esfuerzo constante por entender y asimilar las ldgicas propias de un Call
Center, en un proceso de relacionamiento constante entre la empresa externa,
responsable de proporcionar el servicio, con nuestra institucién. Fue necesario,
a partir de un riguroso procesc de aprendizaje, instalar nuestras propias

prioridades, nuevas formas de gestion ajustadas a nuestra normativa,
procedimientos propios, asegurando que el costo no excediera a lo
presupuestado.

El SERNAC implementé el funcionamiento y desarrolio de esta nueva
plataforma de atencién, estableciendo desde un comienzo los soportes
necesarios, tanto comunicacionales y juridicos, como operacionales desde la
propia gestién interna, lo cual ha resultado una gestién muy exitosa.

2.2.- Inexistencia de informacién de flujos de llamados.

Uno de los elementos importantes que se debe considerar en la gestion
de un Call Center es la informacién de periodos anteriores de flujo de
llamadas, para saber cuantos ejecutivos se necesitan para atender el volumen
de llamados recibidos y asi cumplir con los indicadores minimos establecidos.

Este problema se presentd al inicio de la instalacion y puesta en marcha
de la plataforma, al no existir un historial propio del SERNAC que documentara
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la informacion necesaria para atender un determinado volumen de llamadas en
un periodo dado.

La plataforma fue creada sin tener toda la informacién necesaria para
definir con claridad su volumen de ejecutivos, lo cual se realizo sélo por
aproximaciones de la cantidad de llamados que se recibfan en las Direcciones
Regionales. Si bien al comienzo se tuvo un volumen controlado con la
plataforma existente, al poco tiempo se generd la necesidad de mds ejecutivos
por el aumento del flujo de llamados como consecuencia de una mayor difusidn
de este nuevo canal.

2.3.- Actualizacion de insumos para funcionamiento de
Call Center.

Al no ser la plataforma telefonica atendida por funcionarios de Sernac
directamente, sino por trabajadores de la empresa que presta servicios
externos a nuestro Servicio, existia una traba de nivel juridico para poder
otorgar una orientacion en materia de consumo a quienes utilizaran este canal.
Esta limitacién consistia en que los ejecutivos carecian de poder de decision
respecto de la orientacion entregada, por lo cual se implementd un sistema
de soporte institucional para entregar la informacion a los consumidores

CTI (Categoria, tipo, item), son respuestas tipo generales que se deben
aplicar al caso particular por el cual es consultado el ejecutivo. Al existir tantos
casos de hipotesis generales nos obliga a estar en constante creacion vy
modificacion de los insumos de informacién, ya que un porcentaje de éstos va
quedando obsoleto, sea por estar circunscrito a un problema estacional o por la
definicién de nuevos criterios para el tratamiento de ciertos casos.

Directa relacién tiene en este problema el plazo que existe entre la
generacion de una nueva CTI o solicitud de modificacidn vy su instalacién en el
sistema, ya que este insumo debe pasar por tres filtros antes de ser validada y
subida a! sistema para que los ejecutivos puedan usarla. En primer lugar, pasa
por el Abogado encargado de la plataforma, quien realiza la peticidn de
creacion o modificacion. Posteriormente, es enviada a la Divisién Juridica,
departamento que realiza la revisién del criterio juridico a aplicar en la
respuesta. En una tercera instancia, el insumo es remitido al Departamento
de Comunicaciones, el cual ajusta el texto de la respuesta tipo a un
vocabulario que sea de facil entendimiento para los consumidores. Y por
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ultimo, las CTIs ya validadas son nuevamente enviadas al Abogado de la
plataforma, quien debe remitirlas al Administrador de Sistema del modelo del
Departamento de Gestidon Territorial para que sean subidas al sistema vy
posteriormente ser usadas por los ejecutivos de la plataforma.

3. - Canal Internet (Web Center)

Web Center es una plataforma de atencién no presencial con cobertura
nacional e internacional que utiliza la conexién a Internet como medio de
comunicacion para que los consumidores gque se encuentran en nuestro pais o
fuera de él puedan presentar consultas y reclamos. Esta plataforma nace en
virtud del explosivo aumento de esta forma de comunicacion y como parte del
proceso de Estandarizacion gue anteriormente se ha comentado, asi como de
la necesidad de administrar de mejor forma los recursos humanos del canal de
atencién presencial, el cual estaba siendo sobrepasado por la creciente
demanda de los consumidores de soluciones a sus problemas de consumo.

3.1.- Dimensionamiento de flujo de casos presentados por
Internet a nivel nacional.

El aumento de los requerimientos al Sernac por este canal generd la
necesidad de mejorar la gestién del mismo. La Direccidon Nacional toma ta
decisién de crear un Web Center para dar respuesta mas eficiente a esta
demanda. EI Web Center inicia su gestidon, en una primera etapa, con el
producto Consulta. Tal vez, el problema mas serio a considerar fue la falta de
informacién y de conocimiento técnico para producir un dimensionamiento
ajustado a las necesidades de la demanda creciente.

A su vez, a fines del tercer trimestre de! afio 2007 se completa la
instalacion de Web Center, incorporando el producto Reclamo de manera
centralizada. Desde el inicioc se vivid el mismo fendmenoc de crecimiento
instantdneo que no permitidé cumplir con los estdndares establecidos
previamente, lo que se pudo resolver casi a los 6 meses de atencién, cuando
se logré concordar el numero de reclamos a gesticnar versus la cantidad de
ejecutivos necesarios para esa tarea.
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VI.-Impactos de caracter estratégicos producidos en la
implementacion del Modelo de Atencién al Consumidor.

Al poner en marcha el nuevo Modelo de Atencidén al Consumidor se

desarrollaron variados impactos en los distintos niveles:

S

re

v

Y

Impacto en las relaciones de consumo: En virtud de la gestién que
ha realizado el Servicio en materias comunicacionales, juridicas y
también en la gestion de los requerimientos de los consumidores, a
través de este nuevo modelo de atencion de publico SF, se ha logrado
una mayor nivel de credibilidad y confianza en la gestidn institucional
por parte de la ciudadania, verificdndose una tendencia significativa por
parte de los consumidores a consultar y reclamar cuando sienten que
sus derechos han sido vulnerados. Evidentemente esta nueva situacién
ha generado un importante impacto en las relaciones de consumo a
nivel del mercado.

Deteccion de las distorsiones en el mercado: Sin perjuicio del
trabajo caso a caso gue fomenta el modelo de atencidén a pulblico,
también es posible generar una mirada global de los distintos mercados.
Ha sido posible identificar importantes distorsiones y/o malas practicas
en las relaciones contractuales que desarrollan las empresas con los
consumidores, las cuales han debido ser abordadas en su conjunto. Asi,
el Sernac ha logrado, mediante la figura de la Mediacién Colectiva, dar
solucién de una sola vez a un grupo de consumidores afectadas por un
misma problema, permitiendo que las distorsiones detectadas tengan
una mejor y mas eficiente solucién.

Mayor cobertura territorial en virtud del concepto “Ventanilla
Unica”: Uno de los ejes prioritarios del modelo de atencién a publico es
poder entregar un nivel de cobertura que le permita a todos los
consumidores acceder a los productos del Sernac por los distintos
canales de atencion, lo cual en si mismo constituye un impacto de gran
trascendencia a nivel nacional.

Red de Servicios del Estado. También se genera un impacto favorable
hacia los consumidores por el nuevo nivel de relacionamiento del Sernac
con los demas organismos del Estado que tienen competencias en
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materias de consumo. En esta linea de desarrollo, el Sernac implementa
el concepto de “Ventanilla Unica”, el cual permite gque a través de
nuestro sisterma SF se puedan recibir los requerimientos de los
ciudadanos que digan relacién con materias de otros servicios plblicos y
gestionarlos como primera instancia, para luego ser derivados
internamente en caso de no obtener un resultado favorable para el
requirente,

» Se incluyen en esta Red de proteccién de los consumidores, a la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
(SBIF), la Superintendencia de Valores y Seguros (5VS), la
Subsecretaria de Telecomunicaciones {Subtel), . la
Superintendencia de Electricidad, y Combustibles (SEC), etc.
Este proceso se ha denominado “Interoperabilidad con Servicios
Publicos”.

« Las plataformas municipales SFM, [as cuales permiten un alto
grado de cobertura territorial a nivel nacional. Y precisamente
para este canal de atencidn se ha desarrollado el “Portal
Municipal”, el cual permite el ingreso de los casos en cada
plataforma municipal, los cuales son derivados posteriormente a
fa plataforma Web Center por regla general.

» Nuevo forma de relacionamiento con Proveedores: Este modelo de

atencion a publico no podria tener un funcionamiento eficiente si no
existiera un relacionamiento cercano con los proveedores, Este
relacionamiento tiene como objeto insertar a estos actores al modelo de
gestidon para hacerlo mas eficiente en su gestién de respuestas y
blsqueda posterior de soluciones, asi como de bajar los vollimenes de
reclamos (tiene directa relacién con los dos primeros puntos). Para esta
gestion se ha determinado un sistema de Interoperabilidad, conocido
como el “Portal del Proveedor”, cual permite a las empresas
relacionarse con los ejecutivos a través de nuestra plataforma
tecnologica de manera mas directa, ingresando las respuestas en tiempo
real, revisando sus reclamos abiertos y cerrados a través del Portal del
Proveedor. A su vez, en virtud de las definiciones de la Direccién
Nacional, se crearon las Matrices de Mercados Relevantes Nacional
Yy Regionales, las que tienen por finalidad atacar las distorsiones de los
mercados mas importantes y de las empresas mas reclamadas de esos
mismos rubros.
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Gobterno de ﬁ.h.ilé :

Disminucion de costos para el Consumidor: El Sernac, en su
busqueda por entregar una mejor oferta publica, generd canales de
atencion cuyo costo fuera el mas bajo para la ciudadania. Es asi como al
instalarse de manera centralizada el canal telefénico mediante el Call
Center, las llamadas desde cualquier punto de Chile tienen un costo sélo
de llamada local. Por otra parte, al instalar el Web Center, que es la
plataforma que centraliza los requerimientos presentados por internet,
se entrega una cobertura digital que alcanza no sélo a quienes estan en
nuestro pais, sino a cualquier persona que estando fuera de Chile tenga
conexion a internet y necesite presentar su caso. Y en Gltimo término,
se ha dispuesto de convenios con distintas municipalidades del pais para
instalar plataformas de atencidén presencial, disminuyendo ios costos de
transporte para quienes prefieran la utilizacion de este canal.

‘f

A\

Mayor credibilidad de Sernac: El Sernac constituye un gran activo de
credibilidad y confianza para la ciudadania. Ei actual modelo de gesti6n
de los requerimientos de los consumidores ha contribuido en forma
significativa en instalar y desarroliar esta imagen, por lo tanto, tenemos
un gran desafio y una gran responsabilidad: cuidar al maximo este
activo en beneficio de la institucién y de la ciudadania.

La gestion de mediacién, tanto a nivel individual como colectiva, ha
impactado en las relaciones de los consumidores con los proveedores, al
interior del mercado, reafirmando el rol preponderante del Estado en su
funcién de cautelar los derechos de los ciudadanos. A la luz del concepto de
“proteccién de los derechos en las relaciones de consumo”, ¢l Sernac ha
pasado a tomar un lugar primordial en este sentido, liderando una cadena de
proteccidn de organismos publicos en materia de consumo.

Los Consumidores/as, tienen mayor facilidad de acceso al Sernac y a un
costo mucho menor, dada la diversidad de canales de atenciéon puestos a su
servicio. También les beneficia directamente el impacto de la estandarizacién
de procesos, procedimientos e insumos de respuesta para los casos
presentados.
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Beneficios especificos generados por el Modelo de

Atencion al Consumidor

Los beneficios que reporta este modelo de atencién a los consumidores

del pais se presentan ademads para los diversos actores gue actlan o se ven
involucrados en la dinamica de la proteccién al consumidor que propone
Sernac.

1.-

¥

Y

A%

Beneficios especificos para el Consumidor

Disminucion de los costos de realizar un reclamo: E| hecho de
entregarle una via de acceso facil, expedita, confiable y de bajo costo,
entrega un beneficio de alto impacto para el consumidor que necesita de
la asesoria del Sernac. Es asi como el canal internet, mediante Ia
plataforma Web Center, alcanza hoy casi el 70% de los requerimientos a
nivel nacional de los consumidores, lo que les ahorra tiempo en traslado
a las plataformas presenciales, costo de pasajes, etc.

Ficha electréonica (Bitacora): Herramienta creada para registrar cada
una de las gestiones que involucra el proceso de mediacion, para que,
en caso de un eventual requerimiento, se logre una consufta raplda Y
veraz de toda la historia o trazabilidad del caso.

Asistencia juridica a distancia: Este beneficio estad establecido para
aquellos consumidores que interpusieron su reclamo por internet, no
tuvieron respuesta o la respuesta no es satisfactoria para sus intereses Y
viven en la regién Metropolitana. Los demds consumidores pueden
recibir arientacién en las Direcciones Regionales correspondientes,

Sistema de seguimiento en linea: A través de la opcién “Estado de
su Caso” en el portal www.sernac.cl todo consumidor puede,
ingresando el nimero del caso y su Rut, revisar los avances de su caso,
sea consulta o reclamo, y de manera independiente del canal por ei cual
ingrese. De esta manera, el consumidor podrad ver las comunicaciones
gque se realizan con el proveedor reclamado, las respuestas a los mismos
y también a las consultas telefénicas o por internet.
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Aumento de la percepcion de proteccion por parte de la
comunidad: La ciudadania en general ha tomado conciencia de que
Sernac se ha posicionado como su mayor opcidon de solucidn de
problemas de consumo de toda indole, ingresando sobre 700.000
requerimientos anuales a nuestro Servicio. El hecho de obtener
resultados positivos en las mediaciones y de haber comenzado a bajar
de manera ostensible el indicador de “Proveedor No Responde” genera la
sensacion de mayor proteccidn en los consumidores.

Beneficios para las Instituciones:

Fortalecimiento y creacion de sinergias en el Sistema Nacional de
Proteccion: El hecho de que el Sernac genere alianzas estratégicas con
las demas instituciones que se relacionan con la proteccién de
consumidores y usuarios genera una unidad de trabajo que fortalece las
capacidades individuales de cada organismo publico, produciendo un
mejor resultado y una sensacién de mayor proteccién al consumidor.

Mayor cobertura territorial: Ante la no presencia de algunas
instituciones de proteccion al consumidor en determinadas localidades
del pais, el Sernac sirve a éstas como “buzdn” de ingreso de casos a
través de dos de sus tres canales de atencidon. Estos casos son
gestionados por Sernac como primera instancia o son derivados de
inmediato a la institucidn competente. Una de las acciones que permite
este alto grado de cobertura para todas las instituciones por intermedio
del Sernac es el denominado “Plan 80", el cual consta en tener
cobertura presencial en las comunas de Chile que reinan el 80% de la
poblacion total de nuestro pais.

Costos de instalacion cercanos a cero para la Red de Servicios
Publicos: Muchos de los costos de la instalacién de infraestructura,
remuneraciones, soporte tecnoldgico externo, desarrollo de aplicaciones,
hosting, etc, son muy bajos para las demds instituciones si comparamos
€s0s Mismos costos asumidos de manera individual pro cada organismo
publico.

Desarrollo de temas transversales en materia de consumo:
Anteriormente se sefialo que uno de los roles del Estado es la proteccion
de los derechos establecidos en las leyes a todos los ciudadanos. El

Elaboracion Revision Aprobacién

Fecha

31 de Marzo 2014 31 de Marzo 2014 31 de Marzo 2014

Cargo

Jefe Dpto, Gestidn Jefe Unidad No Presencial Jefe Dpto. Gestidn
Territerial y Canales Administrativo Territorial y Canales
Jefe Unidad No Presencial | Profesional de Apoyo
{Encargada de Calidad)




\%

7

i TR
150 2004 g? 2 Pagina
N@ Versidn: 10.0 | Estado: Vigente BUREAU vERTRS S N 42 de
iz 46

N® 2478

Manual de la Descripcién del Modelo de Atencidn al
Consumidor

Sernac lidera la proteccion de los derechos de los consumidores en
conjunto con otros organismos publicos. Estas relaciones han hecho que
hoy las instituciones dedicadas a la proteccién tengan temas
transversales en su gestion y asi trabajar en conjunto para proteger los
derechos de las personas. Un ejemplo claro de lo anterior o
encontramos en las campafias de difusion de los derechos de los
usuarios de telefonia, internet y cable entre la SUBTEL y Sernac, las
cuales apuntan a conocer los derechos de quienes contratan estos
servicios y a cotizar los mejores planes para su contratacion, o los
cambios en la legislacion sobre las clausulas abusivas en materia
contractual financiera, donde el Sernac comparte la informacién
recopilada de estos contratos a la SBIF.

Beneficio global del Modelo

Control total sobre el Proceso de Atencién de Pablico: La
estandarizacion de los procedimientos de la atencién de publico permite
tener controlado el funcionamiento de las plataformas, ya que a través
de los diversos reportes que permite obtener el sistema se puede medir
la gestion de cada uno de los ejecutivos de atencién de publico,
generando la retroalimentacién necesaria y la toma de acciones
correctivas pertinentes. Tener el control total del proceso de atencidn
permite obtener una mirada global del modelo para realizar los cambios
pertinentes que se definan por {a Direccién Nacional.

Permite la interaccion de distintos actores: Por su disefio, el Modelo
de Atencién de Plblico creado por el Sernac permite que distintos
actores tengan un protagonismo importante en la gestion de los
requerimientos presentados ante el Servicio. La relacién directa con los
consumidores/as y proveedores siempre es relevante. También son
importante la relacidn con las demas instituciones de la Red de
Proteccion al Consumidor, asi como las plataformas municipales. En
consecuencia, todos los actores involucrados juegan un rol
preponderante en el desarrollo del modelo de atencidn.

Estadistica Ginica de la base de datos SERNACFacilita: Tener una
base de datos centralizada permite generar los reportes necesarios para
ir tomando nuevas decisiones respecto de las mejoras necesarias para la
buena marcha del modelo, decisiones que vienen dadas desde la alta
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direccidon y que buscan que el funcionamiento del Modelo de Atencidn a
Publico sea cada vezr mas eficiente, eficaz y cercano a todos los

consumidores de nuestro pais,

otorgandole facilidades de acceso,

certeza en la tramitacidon de sus casos, alto grado de Informacion de la
gestion apenas ésta se realiza y calidad en la atencién.
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VIII.- Consideraciones

Las consideraciones de este Manual estdn asociadas a los estandares y
parametros definidos en los Procesos, Subprocesos y documentos asociados
declarados en la Ficha de Identificacion Departamental (FID).

La medicion de la gestidn del Modelo de Atencion al Consumidor estd descrita
en el Cuadro de Monitoreo, registro asociado al Procedimiento para la Medicion
de Indicadores de Desempeno del MAC.

IX.- Criterios de Aceptacion

El registro de calidad asociado a este Manual debe medir el
periodo trimestral, pero son reportados a través de Isotools (Gestién
Documenal) el ditimo dia habil del segundo mes terminado el

trimestre.

X.- Registros de Calidad

Registros Nivel Central:

Nombre Registro | Almacenad | Tiempo Medio de Lugar de Disposici
o por de soporte almacenamiento 4n Final
Retencidon Subclasif..|. Dpto.
Pianilla de Datos Archivo Digital | Proteccién_Modelo
Trimestral _Resulta . ISOTOOLS/Gesti de Atencion al
L= Profesional ~ p . s
dos de indicadores de Apoyo 3 anos on Documental | Consumidor/Gestid Archiva
del Desempefio del 4 nn Territorial y r
MAC. Canales
Registros de alcance Regional:
Nombre Almacenado | Tiempo Medio Lugar de Disposicién
Registro: por de de almacenamiento Final
Descripcion Retencidn | soporte | Dpto. Subclasif.
del Modelo de
Atencidn al
Consumidor
No Aplica
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XI.- Requisitos de elementos de entrada del proceso

Requisitos de Elementos de entrada.

Elementos de entrada | Fuente Requisitos -

Marco normativo
relacicnade con la Ley de

de los Consumidores.

Proteccién de los Derechos | Ley NO 19496

Ley actualizada v vigente

institucionales Estratégica

Definicicnes  estratégicas | Planificacion

Institucional

Planificacién validada por la Direccidn
Nacional e informada a la institucion.

consumidores en materia | sistema SF
de proteccién de sus
derechos.

Demanda de fos|Base de Datos delBD actualizada y validada en el sistema

SF

XII.- Riesgos

Etapa

Riesgo Asociade

Continuidad de la informacién generada
de los productos incorporados en el MAC

-Perdida de informacién por fallas o caidas de la
plataforma tecnoldgica.

-Registros erréneos o gestién deficiente en el sistema.
-Falta de confidencialidad en el uso de la informacién.

El tratamiento de riesgos sera responsabilidad de DGTC.
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- Gobierno de Chils ',

2. ENTIENDASE que todas las referencias al modelo
de atencidn al consumidor “SernacFacilita”’, se entenderan efectuadas a “SernacAtiende”.

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

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

=l

TOMUNOZ LAMARTINE

ANAL Nacional (PT)
‘ ?g-’ Servicio Na | det Consumidor v
9 RECTOR NICONAL =
\‘_/7 i
\(2:&8‘ &
\an.w,, I
IMG/MBC
Distribucién:
-Gabinete

-Division Juridica
-Departamento de Gestion Territorial y Canales
-Oficina de Partes
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