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Goblernode Chile

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

RESOLUCION EXENTA N° (14927

1A

VISTOS: Lo dispuesto en el Decreto con Fuerza de Ley N°
1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que Fija el Texto
Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases
Generales de la Administracién del Estado; en la Ley N° 19.880, que Establece Bases de los
Procedimientos Administrativos que Rigen los Actos de los Organos de la Administracién del
Estado; el Titulo VI de la Ley N° 19.496 sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores,
que establece las funciones del Servicio Nacional del Consumidor; el Decreto Supremo N° 283,
de 2014, que nombré a don Ernesto Mufioz Lamartine como Director Nacional del Servicio
Nacional del Consumidor; la Resolucion Exenta N° 354, de 2014, que aprueba Manual de Gestidn
Sernacfacilita Consultas, del Servicio Nacional del Consumidor; la Resolucion N° 1600 de 2008, de
la Contraloria General de la Republica; y demas antecedentes que se acompanan; y,

CONSIDERANDO:

1 Que, mediante Resolucién Exenta N° 354/2014, este
Servicio aprobd su “Manual de Gestion Sernacfacilita Consultas”, con la finalidad de regular
procedimiento a utilizar en todas las plataformas de atencion de pulblico a nivel nacional,
presencial y web center, durante la gestion de las consultas que recibe este Servicio.

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

3. Que, el Resuelvo Tercero de la mencionada
Resolucién Exenta N° 354/2014 dispone que las modificaciones que se establezcan al referido
manual se formalizaran anualmente a través del correspondiente acto administrativo, en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley N° 19.880.

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

RESUELVO:

% DEJASE SIN EFECTO a contar de esta fecha la

Resolucion Exenta N° 354, de fecha 17 de abril de 2014.

2 APRUEBASE el “Procedimiento de Gestién de
Consultas”, cuyo texto integro y fiel es el siguiente:
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Propdsito Su proposito es establecer los lineamientos, estandares y plazos de gestién gue permitan
asegurar la correcta tramitacion de las consultas en SERNAC, en todas sus fases de gestién
{(ingreso, gestion y cierre).

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

Aplica a todas las plataformas de atencién de pablico a nivel nacional {Presencial,
Web, telefénico (Call Center y Hot Line), Plataformas Municipales y SSPP), las quince
Direcciones Regionales, ademas al Departamento de Gestién Territorial y Canales (Call
y Web Center),

Este Manual se elabora en el marco de las definiciones contenidas en el "Manual de
la_Descripcién del Modelo de Atencién al Consumidor” respecto a los estandares y
atributos que deben contener los diferentes productos que componen el Modelo de
Atencidn al Consumidor (M.A.C.).

Frente a cualquier excepcién de procedimiento sera informada oportunamente via
correo electronico o mediante informativos elaborados por el departamento de
Gestion Territorial y Canales, junto con dejarla disponible en la Biblioteca Virtual,
seccion Minutas e Informativos Departamentales,

Productos/Resultados

Gestion de Consultas

Definicién de Conceptos

Concepto : Definicion
Ejecutivo de atencién Son todas aquellas personas que gestionan las consultas y reclamos en las
de puiblico (EAP) Plataformas de Atencién de Piblico existentes: Direcciones Regionales; Call
Center; Web Center; Plataformas Municipales.
Administrador Es el encargado (a) de administrar desde la Direccion Regional a todas las
Atencion de Publico Plataformas de la region en la tramitaci6n de los casos mediante la entrega
(ATP)
Elaboracién Revisidn Aprobacién
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de lineamientos juridicos. Constituye un soporte permanente en el ambito
normativo.

Administrador de
Plataformas (AP)

Es la persona encargada de administrar desde la Direccién Regional el
proceso de gestién de atencién de publico de todas las Plataformas de la
region. Constituye un soporte permanente en el dmbito de gestidon de
procesos.

Plataforma de
Atencién de Pablico

Espacio fisico o virtual por el cual, los consumidores pueden presentar sus
consultas y reclamos.

Modelo de Atencidn
de Piblico

Constituye la oferta publica institucional hacia los consumidores y
consumidoras, en el dmbito de la Proteccién de sus derechos, en particular,
en la atencidn de sus requerimientos.

Sistema MAC

Es el Sistema computacional que posee el SERNAC para la gestion de todos
los procesos de atencidn de publico.

Formulario Unico de
Atencidn de Piblico
(FUAP)

Documento fisico o digital en el cual se registran todos los datos esenciales
para la gestion de una consulta o reclamo.

Agendamiento

Procedimiento por el cual un ejecutivo de la plataforma telefénica o de la
plataforma internet transfiere una consulta ingresada al sistema para la
cual no tienen una respuesta tipo predeterminada a una plataforma donde
un especialista gestionara una respuesta para el caso y la enviara por correo
electrénico o la comunicara via telefonica, al consumidor/a.

Centro de
Responsabilidad duefio
del proceso DGTC

Encargado de monitorear la gestion de los reclamos en los canales de
atencion.

Ejecutivos(as) de
atencidn de publico
presenciales, y Call
Center

Sus principales funciones son el ingreso de los requerimientos de los
consumidores, asi como su gestion de acuerdo a los parametros
establecidos, y el cierre de las consultas.

Ejecutivos(as) de
atencidn de publico
Web Center

Sus principales funciones son la gestion de acuerdo a los pardmetros
establecidos, y el cierre de las consultas.

Abogado Regional y
asesor juridico del Web
Center

Son los encargados de orientar o asesorar a los ejecutivos de atencién de
publico, en la gestion de los casos, en casos que no sean cerrados con una
CTl, o autorizar el cierre con una CTl determinada.

Elaboracidn Revision Aprobacion
Fecha 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo Administrativo Jefe Dpto. Gestidn Jefe Dpto. Gestion

Territorizl y Canales
Profesional de Apoyo

Territorial v Canales
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DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PROCEDIMIENTO GESTION DE CONSULT

L Actividad

1. Datos del
consumidor

Descripcion _
Se debe registrar en el portal del consumidor, en el se ingresan
los datos personales, asi como sus datos de contacto, correo
electrénico, teléfono, direccidn, después de esto el consumidor
debe crear su contrasefia.

Nota: El detalle de esta actividad se encuentra en “Guia de
ingreso de Consultas” disponible en el Gestor Documental,

ﬁéspﬁ'ﬂ_sable
Consumidor/a

2. Datos del
consumidor

El ejecutivo ingresard el rut del consumidor, si ya se encuentra
registrado, aparecerdn sus datos, y el ejecutivo solo tiene que
confirmar si se encuentran actualizados, en caso de no
encontrase registrado, el ejecutivo deberd ingresar, el nombre
del consumidor, su nacionalidad, algin medio de comunicacién
(correo electrénico, direccién, teléfono)

Nota: Fl detalle de esta actividad se encuentra en “Guia de
ingreso de Consultas” disponible en el Gestor Documental.

Ejecutivo
presencial/
Ejecutivo Call
Center

3.Ingreso datos
de consulta
institucional

En el caso, excepcional, de que el consumidor no quiera entregar
sus datos, el ejecutivo puede seleccionar tipo de caso Consulta
Institucional, en ella solo se debe ingresar el dato de la region,
comuna, y género.

Nota: E| detalle de esta actividad se encuentra en “Gufa de
ingreso de Consultas Institucional” disponible en el Gestor
Documental.

Ejecutivo
presencial/
Ejecutivo Call
Center

4. Ingreso de la
consulta del
consumidor

Luego del ingreso de los datos, el ejecutivo debe ingresar la
descripcion de la consulta realizada por el consumidor, debe
registrar de la forma resumida y precisa lo que el consumidor
quiere saber.

Si el ingreso lo realiza el consumidor a traves del portal del
consumidor, dispone de 500 caracteres para ingresar su
consulta.

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

Ejecutivo
presencial/
Ejecutivo Call
Center
/Consumidor

2 | Gestion

5. Seleccion de
CTI

El ejecutivo debe seleccionar de |a base de datos del , segin
corresponda ala consulta del consumidor, se debe seleccionar,
la categoria (Mercado), Tipo (producto), item (Causalidad),
encontrada la respuesta en el sistema se le entrega al
consumidor, en caso de no encontrarse la respuesta en el
sisterna, el ejecutivo puede entregar una respuesta,

Ejecutivo
presencial

l
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consultando al abogado regional o bien por el conocimiento
adquirido por la expertiz entregada por el trabajo diario

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

6. Seleccion de
CTl

El ejecutivo debe seleccionar de la base de datos del , segln
carresponda ala consulta del consumidor, se debe seleccionar,
la categoria (Mercado), Tipo (producto), ftem (Causalidad),
encontrada la respuesta en el sistema se le entrega al
consumidor, en caso de no encontrarse la respuesta en el
sistema, el ejecutivo debe agendas el llamado, informando al
consumidor que en un plaze maximo de tres dias hdbiles se |e
entregara la respuesta, con el agendamiento del llamado el caso
se le envia a funcionario del Servicio para que entregue la
respuesta al consumidor. Sélo en casos excepcionales el
ejecutivo puede llamar al asesor juridico para que le entregue
una respuesta en linea, tomando en consideracion el tiempo
que el consumidor se encuentra en linea, para que este no sea
excesivo

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

Ejecutivo Cal
Center y web
Center

Cierre

7. Cierre con CTI

Encontrdndose la respuesta en el sistema, el ejecutivo debe
seleccionar la respuesta que mas se ajusta a la consulta del
consumidor, seleccionada esta, del drbol de acciones se tiene
que escoger el responder y cerrar consulta

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

Ejecutivo
Presencial /
Ejecutivo Call
Centery Web
Center

8. Cierre consulta
sinCTly
agendada

El funcionario del Servicio deberd preparar y entregar la
respuesta al consumidor, para esto debe seleccionar del arbol
de acciones se tiene que escoger el responder y cerrar consulta
Nota: El detalle de esta actividad se encuentra en “Guia de
ingreso de Consultas sin CTI” disponible en el Gestor
Documental.

Ejecutivo
presencial /
Ejecutivo Back
Consultas

Elaboracidn

Revisién Aprobacidn

Fecha
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Equipo Gestidn Territorial y Canales
e

3. Gierre consulta | El ejecutivo debe seleccionar la respuesta que mas se ajusta ala | Ejecutivo
institucional consulta del consumidor, seleccionada esta, del arbol de presencial/
acciones se tiene gue escoger el responder y cerrar consulta | Ejecutivo Call
institucional Center/Ejecuti
vo web Center
Nota: El detalle de esta actividad se encuentra en “Guia de
ingreso de Consultas Institucional” dispenible en el Gestor
Documental.
Elaboracién Revisidn Aprobacién
Fecha 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
Cargo Administrativo Jefe Dpto. Gestion Jefe Dpto. Gestién
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7. Registros de Calidad

Tiempo tie
Retencién

Medio de soporte

Lugar de
almacenamiento
Subclasif Depte.

Disposicién
Final

Guia de Ingreso Modelo de Atencion
de Archivo Digital. al
Consultas_<mes> | Administrativo 3 afios ISOTOOLS/Gestor Consumidor/Gestion Archivar
_afio Documental de
Consultas/Registros/
GTC
Modelo de Atencion
Guia de Ingreso Aiehien isital. al .
oe Consultasaln | wapiiivsiics | 6afies ISOTOOLngGestor Covsinigmfeestion’ | | g ouae
CTl_<mes>_afio B csirar il de
Consultas/Registros/
GTC
. Modelo de Atencidn
Guia de Ingreso al
de (;ons_ultas N . Archivo Digital. Consumidor/Gestién
Institucional Administrative 3 afios ISOTOOLS/Gestor de Archivar
_<mes>_afio Documental Consultas/Registros/
GTC

8. Consideraciones del Procedimiento _ :
1| En las consultas que son cerradas con una CTl se deber tener especial consideracién en la concordancia
entre la respuesta entregada y la consulta realizada por el consumidor.

2 | En los canales de call y web center, las consultas que no sean agendadas tienen que contar con la
autorizacion por parte del asesor juridico para proceder al cierre de esta sin contar con una CTl, en el
canal presencial la respuesta puede ser consultada con el abogado regional.

3 | El control de los criterios de aceptacién esta monitoreado en el Procedimiento de Deteccion, Anilisis y
Correccion de Errores de Gestion.

Territorial y Canales
Profesional de Apoyo

Elaboracidn Revisién Aprobacion
Fecha 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
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9.Criterios de Aceptacion
Plazos de gestion:

1. Desde el Ingreso del caso hasta el Cierre para los canales Internet y Presencial: el plazo méximo de
gestién debe ser de 5 dias habiles.

2. Desde el ingreso del caso hasta el Cierre para el canal Telefénico: el plazo maximo de gestion debe
ser de 3 dias habiles

Uso adecuado de las CTI

3. La CTl seleccionada debe estar en concordancia entre la consulta del Consumidor y la CTl grabada
en el caso.

Solicitud de Creacidn, Modificacién o eliminacidn de CTl o Cartas WEB

4. Las solicitudes de creacion, modificacién o eliminacién de CTls, respuestas WEB sistema deberan
ser enviadas con la informacion solicitada en el instrumento y en el formato establecido para tales
efectos.

10. Referencias
1. Ley 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores.
2. Manual de Descripcién del Modelo de Atencion al Consumidor
3. Manual de Atencién Presencial
4. Procedimiento de Deteccién, Andlisis y Correccion de errores de gestion.

11, Requisitos de Elementos de Entrada

Elemento de Entrada Fuente Requisitos
Ingreso de Consulta realizada | Consumidor El ingreso debe contener los campos
por elfla consumidor/a obligatorios sefialados en el manual
de Consultas.
CTI DGTyC, Divisién Juridica, Las CTls deben ser validadas por el la
Departamento de Comunicacion division juridica, el departamento de
Estratégica y DRs. comunicacion estratégica y DGTyC,
para los contenidos Técnicos.

& | Aplica definir riesgos. O | No aplica definir riesgos.
Los riesgos asociados se encuentran
documentados en {Indicar documento)

12 .Riesgos
Eiaboracion Revisién Aprobacion
Fecha 31 de Julic 2015 31 de Julio 2015 31 de Julio 2015
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Subproceso

Considerar las eventuales fallas de caracter
tecnoldgico que afecten al MAC, lo cual
puede producir que la plataforma
tecnolégica no esté disponible para el
ingreso y gestion de los casos ingresados
por los cansumidores.

Que no existe coherencia en la respuesta
de la consulta, lo cual se puede originar por
utilizacién de CTI errénea, desactualizacién
de la misma, que no se utilice la CTI
disponible en el sistema, o no sea
entendible para el/a consumidor/a, lo cual
pone en riesgo que |a respuesta entregada
no responda al requerimiento del
consumidor, generando niveles de
insatisfaccion.

Incumplimiento de los estindares de
gestion de cada producto comprometidas
en |a oferta institucional.

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

Elaboracion

Revision

Aprobacién

Fecha

31 de Julio 2015

31 de Julio 2015

31 de Julic 2015

Cargo

Administrativo

Jefe Dpto. Gestion
Territorial y Canales
Profesional de Apayo

Jefe Dpto. Gestion
Territorial y Canales

Equipo Gestidn Territorial y Canales
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3. DISPONESE que las modificaciones que se
establezcan al referido procedimiento se formalizaran anualmente a través del correspondiente
acto administrativo.

4, ANOTENSE al margen de la Resolucién Exenta N°
354/2014 el nimero y fecha del presente acto administrativo.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE




