
SERNAC 
Ministerio de 
Economia, Fomento 

Turismo 

Gobierno de Chile 

REF.: APRUEBA MANUAL DE GESTIÓN 
SERNACFACILITA CONSULTAS DEL SERVICIO 
NACIONAL DEL CONSUMIDOR. 

RESOLUCIÓN EXENTA N° 0 35 4 

SANTIAGO, 	17 ABR 2014 

VISTOS: 

Lo dispuesto en los artículos 57 y siguientes de la Ley N° 
19.496, que establece normas sobre Protección de los Derechos de los Consumidores, 
especialmente su artículo 59; el artículo 31 del D.F.L. Núm. 1/19.653, del año 2000, que Fijó el 
Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N° 18.575, Orgánica Constitucional de 
Bases Generales de la Administración del Estado; el artículo 3 de la Ley N° 19.880, que establece 
Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los Órganos de la 
Administración del Estado; la Resolución Exenta N° 654, de 2013, del Servicio Nacional del 
Consumidor; la Resolución N° 1600 de 2008, de la Contraloría General de la República; y demás 
antecedentes que se acompañan. 

CONSIDERANDO: 

1. Que, durante el mes Marzo de 2014, se elaboró la 
versión 10 del "Manual de Gestión SernacFacilita Consultas", por parte del Departamento de 
Gestión Territorial y Canales, el cual aplica a todas las plataformas de atención de público a 
nivel nacional Presencial y Web Center. 

2. Que, en su Informe N° 94/2013, la Contraloría 
General de la Republica ha requerido que se formalice la aprobación de las decisiones escritas 
adoptadas por el Servicio, en virtud de lo dispuesto en el artículo 3 de la Ley N° 19.880. 

3. Que, mediante Resolución Exenta N° 654, de 03 de 
Junio de 2013, el Servicio Nacional del Consumidor modificó la la denominación del modelo de 
atención al consumidor, "SernacFacilita", por "SernacAtiende", manteniendo íntegramente sus 
objetivos, canales y ejecución bajo esta nueva nomenclatura. 

4. Las facultades que la Ley confiere a este Director 

Nacional. 

RESUELVO: 

1. 	APRUÉBASE la versión 10 del ""Manual de Gestión 
SernacFacilita Consultas", el que se adjunta a continuación: 



SERNAC 
wnweao e, E.,-,..,,-. 
,r„,,,,,,. N° Versión:10.0 Estado: Vigente 

0.. 	,,,, 

_ _ . 
5 	» 

11, 	11:1 
Página 
1 de 62 

N°2470 

MANUAL DE GESTIÓN SERNACFacilita: 
Gobierno de Chile CONSULTAS 

MANUAL DE GESTIÓN SERNACFacilita 

CONSULTAS 

Elaboración Revisión Aprobación 
Fecha 18 de Marzo 2014 19 de Marzo 2014 20 de Marzo 2014 
Cargo Jefatura Departamental 

Jefe Unidad No Presencial 
Asesor Jurídico 

Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC 

Equipo Gestión Territorial y Canales 



N° Versión: 10.0 Estado: Vigente 
ISO 'MI 

 

BUREAU VERITA 
Cendiconon 	 ) 

N°2478 	
roza 

 

Página 
2 de 62 

..... 	.5112:,<A,,C0  ,,,} 

Gobierno de Chile 

MANUAL DE GESTIÓN SERNACFacilita: 
CONSULTAS 

INDICE 

1.0- INTRODUCCIÓN 	 3 
1.1.- Situación actual del Sistema SERNACFacilita 	 5 
1.2.- Productos relacionados con el modelo SERNACFacilita 	 6 
1.3.- Glosario 	 7 
1.4.- Estructura del Manual de Gestión 	 9 

2.0.- ALCANCE 	 11 
3.0 RESPONSABLES DEL MANUAL 	 11 
5.0.- PRODUCTO ORIENTACIÓN: CONSULTAS 	 13 

5.1.- Conceptos asociados a la Gestión de Consultas 	 15 
5.2.- Ingreso y cierre de Consultas con CTI 	 17 

A.- Ingreso y gestión de Consultas en Canal Presencial y Telefónico 	17 
B.- Ingreso y gestión de Consultas en Canal Internet 	 23 

5.3.- Gestión de Consultas en Canal Presencial sin respuesta provista por el 
Sistema. (Sin CTI). 	 27 
5.4.- Agendamiento de Consultas en Canal Internet y Telefónico (Consultas sin 
respuesta) 	 32 

5.4.1.- Agendamiento de Consultas para Plataforma Call Center 	 33 
5.4.2.- Agendamiento de Consultas para Plataforma Internet 	 37 

5.5.- Ingreso de Consulta Institucional 	 42 
6.0.- CUADRO DE RESUMEN DE LA GESTIÓN DE CONSULTAS 	 46 
7.0 Consideraciones del Manual 	 55 
3.- El control de los criterios de aceptación esta monitoreado en el Procedimiento de 
Detección, Análisis y Corrección de Errores de Gestión. 	 55 
8.0.- Criterios de Aceptación 	 55 
9.0.- Registros de Calidad 	 56 
10.0- Requisitos de Elementos de entrada del Proceso 	 56 
Requisitos de Elementos de entrada 	 56 
11.0 Riesgos 	 57 
ANEXO 	 59 
Instructivo de solicitud de creación, modificación o eliminación de CTI/ Respuestas 
Web/ Cartas de Sistema 	 60 

Elaboración Revisión Aprobación 
Fecha 18 de Marzo 2014 19 de Marzo 2014 20 de Marzo 2014 
Cargo Jefatura Departamental 

Jefe Unidad No Presencial 
Asesor Jurídico 

Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC 

Equipo Gestión Territorial y Canales 
sumo 



	

. 	ERNA 

	

e 	S 	C 

111-- 	i:::■<:■17,fts“. t S 
w s.,,,,,,:, 

Gol, 	m de Chile 

N° Versión:10.0 Estado: Vigente 
150 MI 

Imr?VIRITA 	741  

N°2478 

gina  Pá 
3 de 62 

MANUAL DE GESTIÓN SERNACFacilita: 
CONSULTAS 

1.0- INTRODUCCIÓN 

El Sernac, a partir del año 2003, como parte de su proceso de modernización 
implementó un Sistema Integrado de Atención al Consumidor (SIAC), a nivel nacional, con el 
fin de optimizar la oferta pública institucional en el ámbito de la protección de los derechos 
de los consumidores/as. Este modelo de atención forma parte del Sistema de Gestión de 
Calidad, teniendo como eje principal la búsqueda permanente de la satisfacción de los 
ciudadanos/as, en su rol de consumidores/as. Este nuevo modelo de atención, hoy es 
conocido como SERNAC facilita. 

Este sistema fue definido como un Modelo del Atención integral a las personas en su 
rol de Consumidor independiente de la institución competente, de la parte del territorio en 
que se encuentren, del canal de ingreso y del funcionario que lo atienda. 

En este Modelo interactúan los Consumidores/as, los Ejecutivos de las Plataformas 
de Atención y de canales, Instituciones Públicas participantes del sistema y los Proveedores. 

Para la interacción de esos actores, se utiliza una plataforma tecnológica y un 
modelo de gestión que cuenta con diversos procedimientos estandarizados y soportes 
predefinidos. 

Los principales objetivos definidos al inicio de este proceso fueron: 

1. Asegurar la cobertura territorial de la atención a público, consolidando una red 
territorial integrada por todas las plataformas y buzones a nivel nacional, 
ampliando la Red de Plataformas Municipales de Atención de Público, con el 
fin de acercar la gestión de una Plataforma de Atención o punto de contacto a 
la comunidad. 

2. Sostener y articular la red inter institucional con otros servicios públicos para 
el buen desempeño del Sistema Integrado de Atención al Consumidor, 
formalizando la integración de distintas Instituciones Públicas ligadas al tema 
de consumo (Superintendencias y SUBTEL), a través de un sistema 
tecnológico que administre y permita el registro, derivación y seguimiento de 
los casos, independiente de la etapa de gestión. 

3. Formalizar, homologar, automatizar y fijar estándares a nivel nacional para los 
procesos y canales de atención de casos, que facilite al consumidor el 
ingreso, seguimiento y resolución de sus requerimientos a través del 
SERNACfacilita, mediante un proceso unificado. 
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4, Potenciar la eficiencia y eficacia en todas las plataformas de atención de 
público de la red nacional, a través de la implementación de ciclos de 
capacitación y de mejora continua que incorporen las mejores prácticas de 
gestión. 

5. Optimizar la calidad y estandarización de los productos de soporte y de 
capacitación destinados a las plataformas y puntos de contacto que forman 
parte del SIAC, en base a una clasificación nivelada y estandarizada de 
éstas. 

La implementación y el desarrollo del Modelo Integrado de Atención SERNACfacilita 
ha significado, sin duda, una nueva forma de gestionar la defensa de los derechos de los/as 
consumidores/as en Chile, lo cual, ha permitido necesariamente generar un cambio cultural 
significativo a nivel de los diferentes actores participantes de este proceso. 

Durante los siguientes años, este sistema se perfeccionó e integró definitivamente la 
gestión de los tres canales que hoy interactúan, es decir, Presencial, Internet y Telefónico. 

A su vez, se desarrolla un conjunto de soportes que aseguran la buena gestión del 
modelo. Entre los más significativos tenemos: 

• El sistema de preguntas y respuestas estandarizadas CTI; 
• El desarrollo de diferentes cartas tipos comunicacionales a nivel de ingreso, 

gestión y cierre del proceso. 
• La aplicación de los diferentes árboles de registro, gestión y cierre a nivel del 

sistema, incorporándoles criterios de mercado. 
• La aplicación que permite al consumidor/a estar informado acerca de la gestión de su 

requerimiento. Estado de su Caso. 
• Diversificar los procedimientos de Derivación a SS. PP. en base a la aplicación de 

nuevos instrumentos tecnológicos. 
• La creación de un canal de comunicación con los consumidores/as que les permita 

dar a conocer su opinión con respecto a la calidad de la atención entregada. SONI. 
• La creación del Portal Municipal, que facilita la gestión de las plataformas 

municipales SFM, localizando su gestión sólo en determinados productos. 
• La creación del Portal del Proveedor, que facilita el proceso de interoperabilidad 

con las empresas y que, sobre la base de la Matriz Institucional de Mercados 
Relevantes, permite focalizar la gestión en aquellos aspectos críticos o malas 
prácticas que se dan en los mercados. 
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• El desarrollo de un Sistema de Información, que permite sistematizar el conjunto de 
datos registrados en el modelo con el fin de medir tanto, la gestión como de generar 
acciones de mejoras en forma focalizada. 

• Implementar diversos procesos de estandarización y automatización, que, en 
base al sistema de gestión de calidad que desarrolla nuestro Servicio, ha permitido 
poner los focos de gestión en los atributos de satisfacción de los consumidores/as. 

1.1.- Situación actual del Sistema SERNACFacílita 

A fines del año 2008 se implementó definitivamente una nueva Plataforma 
Tecnológica, conocida como SERNAC- WD, lo cual nos permitió mejorar sustancialmente 
nuestro modelo de gestión, cuyo objetivo central es atender de manera integral los 
requerimientos de los consumidores y a su vez contar con la información necesaria que 
permita a la institución tomar decisiones de manera fundada en base al análisis de los datos 
que nos genera el sistema de información del Sistema, SF. 

El modelo de Atención de Público cuenta con cuatro soportes complementarios que 
son: 

• Sistema SernacWD: Es una aplicación computacional que almacena el ingreso y 
gestión de los casos definidos como Consultas; Reclamos y Juicios que ingresan al 
Sernac. 

• Aplicación SONI: Es un modelo computacional que permite recoger y gestionar las 
opiniones (Reconocimiento; Sugerencias; Disconformidad) que los consumidores 
tengan en relación al servicio prestado por el Sernac. 

• Mesa de Ayuda para ejecutivos: Es una aplicación para el uso de los usuarios 
participantes (ejecutivos) de la gestión de este modelo, para el desarrollo de 
consultas, mejoras y detección de errores del sistema. El alcance de esta aplicación 
va desde el nivel municipal, nivel regional hasta el nivel nacional. 

• Mesa de Ayuda para Proveedores: Esta aplicación está asociada al 
Porta del Proveedor. Constituye una canal de comunicación permanente con los 
proveedores a nivel nacional. Permite gestionar las diferentes consultas que 
presentan los proveedores, ya sea para efectos de registro en el sistema o bien para 
la gestión de reclamos. 
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1.2.- Productos relacionados con el modelo SERNACFacilita 

El modelo SernacFacilita, desde el punto de vista de los Productos que contempla su 
oferta de gestión hacia los consumidores/as, contiene los siguientes productos: 

• Orientación: Atención de Consultas. 

Gestión que se realiza para responder una consulta, o solicitud de información, 
presentada por los consumidores/as referentes a materias contempladas en el ámbito de 
competencias de las instituciones integradas en el sistema SERNACfacilita, por la cual 
se informa al recurrente sus derechos o algún otro tipo de orientación legal, sin que 
derive necesariamente en un reclamo. 

• Mediación: Atención de Reclamos. 

Gestión que se realiza para tramitar un reclamo presentado por los consumidores/as 
sobre materias de consumo en el ámbito de la Ley 19.496 o de cualquiera de los 
organismos asociados en el sistema SERNACfacilita. Este trámite se realiza trasladando 
el reclamo ante el proveedor reclamado con el fin de que éste entregue una solución o 
respuesta al requerimiento recibido. 

• Mediación Colectiva: 

Es el procedimiento extrajudicial en virtud del cual el Servicio Nacional del Consumidor 
pone en conocimiento del proveedor la existencia de una posible conducta infraccional y 
que por su naturaleza afecta a un colectivo de consumidores y, en consecuencia, 
requiere que proponga las alternativas de solución pertinentes. 

• Juicio Colectivo 

Es el procedimiento judicial en virtud del cual se persigue la defensa del interés colectivo 
definido en la Ley de Protección de los Derechos de los Consumidores, esto es, que 
afecta a un grupo determinado o determinable de consumidores, para la defensa de sus 
derechos comunes y que se encuentran ligados con un proveedor por un vínculo 
contractual. 

NOTA. 
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Al respecto se debería precisar que no todo caso colectivo genera un procedimiento judicial 
para la defensa del interés colectivo, ya que para ello, es necesario cumplir con los 
supuestos establecidos en el art. 52, letras a,b,c, y d de la LPC. 
Por último cuando hablamos de la defensa del interés colectivo, también se debería 
comprender en la definición la defensa del interés difuso de los consumidores. 

1.3.- Glosario 

A continuación se muestra una serie de definiciones necesarias para poder 
comprender el presente manual. 

• Ejecutivo de atención de público (EAP): Son todas aquellas personas que 
gestionan las consultas y reclamos en las Plataformas de Atención de Público 
existentes: Direcciones Regionales; Call Center; Web Center; Sernacfacilita 
Municipio. 

• Administrador Atención de Público (ATP): Es el encargado (a) de administrar 
desde la Dirección Regional a todas las Plataformas de la región en la tramitación de 
los casos mediante la entrega de lineamientos jurídicos. Constituye un soporte 
permanente en el ámbito normativo. 

• Administrador de Plataformas (AP): Es la persona encargada de administrar desde 
la Dirección Regional el proceso de gestión de atención de público de todas las 
Plataformas de la región. Constituye un soporte permanente en el ámbito de gestión 
de procesos. 

• Plataforma de Atención de Público: Espacio físico o virtual por el cual, los 
consumidores pueden presentar sus consultas y reclamos. 

• Modelo de Atención de Público SERNAC facilita : Constituye la oferta pública 
institucional hacia los consumidores y consumidoras, en el ámbito de la Protección 
de sus derechos, en particular, en la atención de sus requerimientos. 

• Sistema Sernac-WD (Windev): Es el Sistema computacional que posee el Sernac 
para la gestión de todos los procesos de atención de público. 

Elaboración Revisión Aprobación 
Fecha 18 de Marzo 2014 19 de Marzo 2014 20 de Marzo 2014 
Cargo Jefatura Departamental 

Jefe Unidad No Presencial 
Asesor Jurídico 

Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC 

Equipo Gestión Territorial y Canales 



SERNAC 

Lv  . 	re r /1.:: 	n. a 
v.‘... 

Gobierno de Chile 

N° Versión: 10.0 Estado: Vigente 
iso.xm 
BUREAU VL RITA 

...Ideal.. 
eae 

 N°  2478 

Página 
8 de 62 

MANUAL DE GESTIÓN SERNACFacilita: 
CONSULTAS 

• Formulario Único de Atención de Público (FUAP): Documento físico o digital en el 
cual se registran todos los datos esenciales para la gestión de una consulta o 
reclamo. 

• Pestañas: Son vistas disponibles en el Sistema Sernac-WD y que facilitan el acceso 
a los datos o registros. 

• Pestaña Búsqueda: Esta opción tiene la funcionalidad de buscar por distintos 
parámetros para obtener información respecto de un caso en particular o de varios 
casos. La opción ID CASO se utiliza para buscar un caso en particular (ej: 4532154). 
La opción RUT CONSUMIDOR permite buscar todos los casos de un consumidor 
con su RUT, con el objeto de verificar si hay casos repetidos, qué tipos de casos 
ingresó (consultas, reclamos), fechas de cada ingreso, etc. En la opción APELLIDO 
CONSUMIDOR el ejecutivo puede buscar los casos de todos los consumidores de un 
mismo apellido, en caso de que no tenga los dos datos anteriores para llegar directo 
al caso. Por último, la opción PROVEEDOR le permite al ejecutivo obtener 
información de los casos que se están tramitado en contra de un proveedor en 
particular. 

• Pestaña Caso: La pestaña que muestra el caso permite al ejecutivo revisar el 
contenido del requerimiento, sea una consulta o un reclamo. En el caso de los 
reclamos aparecen los cuadros con la información de la disconformidad o problema y 
la solicitud de solución por parte del consumidor, así como los datos del consumidor 
y del proveedor reclamado, más el ejecutivo a cargo del caso. En las consultas 
aparece sólo el cuadro del texto de la consulta, más los datos del consumidor y el 
ejecutivo del caso. 

• Pestaña Adjuntos: Esta pestaña contiene todos los archivos que se ingresan en el 
caso o que el ejecutivo envía al proveedor y al consumidor, como por ejemplo, las 
cartas de información al consumidor referente a las gestiones realizadas; las cartas 
de traslado al proveedor, insistencia; las cartas de respuesta del proveedor al caso: 
los archivos adjuntos de antecedentes que suba el consumidor, etc. 

• Pestaña Consumidor. Mediante esta pestaña, el ejecutivo puede revisar todos los 
datos personales que el consumidor ingresó en el caso o los que él mismo ingresó al 
momento del ingreso al sistema de la presentación. 

• Pestaña Proveedor. En la pestaña proveedor aparecen todos los datos que el 
consumidor entrega para la individualización de la empresa reclamada o los que 

Elaboración Revisión Aprobación 
Fecha 18 de Marzo 2014 19 de Marzo 2014 20 de Marzo 2014 
Cargo Jefatura Departamental 

Jefe Unidad No Presencial 
Asesor Jurídico 

Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC 

Equipo Gestión Territorial y Canales 
ase 



SERNAC 
IIIIaislurotIQ 
Fluloolls Fooln IQ 
y -Iuniniu 

Galileo'', de Chile 

N° Versión:10.0 Estado: Vigente 
IMIQQW1 

FUMFAU VLIIIMS 	4 
"'""m— 

N° 2478 	
nzn 

 

Página 
9 de 62 

MANUAL DE GESTIÓN SERNACFacilita: 
CONSULTAS 

están en la base de datos de proveedores de Sernac y que puede escoger el propio 
consumidor cuando ingresa el caso a través de nuestro portal web o el ejecutivo 
presencial al momento del ingreso del reclamo. 

• Pestaña Propuesta Denuncia: Al abrir esta pestaña se muestran todos los datos 
que se han definido como necesarios para que un ejecutivo de Atención de Público 
pueda proponer un caso para ser denunciado por el Servicio. 

• Botón Refrescar Panel General: Este botón tiene la función de actualizar las 
gestiones realizadas por el ejecutivo en un caso o en un grupo de ellos. En caso de 
que el ejecutivo no realice esta actualización de estados el sistema lo realizará 
automáticamente cada 4 horas. 

• Agendamiento: Procedimiento por el cual un ejecutivo de la plataforma telefónica 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 
gestionará una respuesta para el caso y la enviará por correo electrónico o la 
comunicará vía telefónica, al consumidor/a. 

• CTI: Son preguntas y respuestas tipo disponibles en el Sistema Sernac- WD que han 
sido validadas por la División Jurídica y el Departamento de Comunicaciones del 
Sernac. 

1.4.- Estructura del Manual de Gestión 

Este manual tiene por objeto ilustrar a cada ejecutivo respecto a cuáles son sus 
funciones y cómo debe realizarlas en base a criterios, estándares y procedimientos 
establecidos, poniendo a su alcance un soporte práctico y simple para un desarrollo óptimo 
de su gestión. 

La estructura de este manual contempla en términos operativos analizar los diversos 
procedimientos relacionados con los productos asociados, en base a las diferentes etapas 
de tramitación de un requerimiento, a saber: Registro, Gestión y Cierre. 
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El producto Consulta es gestionado a través de los tres canales de atención. Sin 

embargo, el producto Reclamos sólo es gestionado en el canal presencial y Web Center 
(Internet). 

El constante proceso de sistematización y de automatización que hemos 

desarrollado en los últimos años nos ha permitido atender y gestionar de mejor manera el 

permanente aumento de la demanda de ambos productos. Hoy, la gestión de una Consulta 

y de un Reclamo obedece a una matriz común de procedimientos y de soportes en los 

canales respectivos. Sin embargo, es necesario identificar claramente algunas variables 

específicas que, por la naturaleza de los canales, son distintas, lo cual se debe explicitar en 
este manual. 

En términos específicos, el manual abordará en primer lugar el procedimiento básico 
de cómo acceder o conectarse al sistema, a través de las cuentas respectivas de cada 

usuario. Luego, explicará los procedimientos respectivos relacionados con la gestión de 
Consultas y Reclamos en base a las etapas de tramitación de cada uno de éstos. 

Finalmente, el Manual abordará diferentes aplicaciones de soportes, tales como la 
gestión relacionada con las Disconformidades, Sugerencias y Reconocimientos que 

ingresan los consumidores/as (SONI), y el funcionamiento de las Mesas de Ayuda SF y de 
Proveedores. 
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2.0.- ALCANCE 

Aplica a todas las plataformas de atención de público a nivel nacional (Presencial, Web, 
telefónico (Cali Center y Hot Line)), las quince Direcciones Regionales, además al 
Departamento de Gestión Territorial y Canales (Cali y Web Center). 

Este Manual se elabora en el marco de las definiciones contenidas en el "Manual 
de la Descripción del Modelo de Atención al Consumidor" respecto a los estándares y 
atributos que deben contener los diferentes productos que componen el Modelo de 
Atención al Consumidor (M.A.C.). 

Frente a cualquier excepción de procedimiento será informada oportunamente vía 
correo electrónico o mediante informativos elaborados por el departamento de 
Gestión Territorial y Canales, junto con dejarla disponible en la Biblioteca Virtual, 
sección Minutas e Informativos Departamentales. 

3.0 RESPONSABLES DEL MANUAL 

Centro de Responsabilidad dueño del proceso DGTC, encargado de monitorear la 
gestión de los reclamos en los canales de atención. 

Cargos que participan de las actividades: 

Ejecutivos(as) de atención de público presenciales, sus principales funciones son el 
ingreso de los requerimientos de los consumidores, así como su gestión de acuerdo a 
los parámetros establecidos, y el cierre de las consultas. 

Ejecutivos(as) de atención de público Web Center, sus principales funciones son la 
gestión de acuerdo a los parámetros establecidos, y el cierre de las consultas. 

Abogado Regional y asesor jurídico del Web Center, son los encargados de orientar o 
asesorar a los ejecutivos de atención de público, en la gestión de los casos, en casos 
que no sean cerrados con una CTI, o autorizar el cierre con una CTI determinada. 

4.0.- SISTEMA SERNAC - WD 

Una vez instalado el Sistema Sernac-WD, se crea un icono de acceso directo en el 

escritorio del computador que posee el usuario, la imagen que se muestra es la siguiente: 
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Para ingresar al Sistema se debe presionar con doble clic sobre este icono para 

ejecutar Sernac-WD. Antes de solicitar un nombre de usuario y una contraseña Sernac-WD, 

mostrará una imagen similar a la siguiente: 

Posteriormente se presenta la ventana de inicio de sesión de Sernac-WD es como lo 

ilustra la siguiente imagen: 

Equipo Gestión Territorial y Canales 
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En esta ventana de inicio de sesión se realiza la conexión a la fuente de datos. Si 

durante este proceso existe algún problema, el sistema mostrará un mensaje de error 

indicando contáctese con su Administrador de Plataformas (AP). Si la conexión fue 

exitosa aparecerá la ventana como se muestra en la imagen anterior yen la barra de estado 

aparecerá el mensaje Listo. 

A partir de este momento el usuario está en condiciones de utilizar Sernac-WD, 

ingresando su nombre de usuario y su contraseña para acceder a las opciones del 

programa. El ejecutivo, una vez ingresado al sistema en forma exitosa, ya está en 

condiciones de iniciar la gestión de un requerimiento. La creación de las cuentas de nuevos 

usuarios la debe hacer la persona responsable a nivel nacional de la Administración del 

Sistema, lo cual debe ser solicitado mediante un ticket de Mesa de Ayuda. 

5.0.- PRODUCTO ORIENTACIÓN: CONSULTAS 

La gestión de Consultas en base a procedimientos de Orientación que se le entrega 

al consumidor/a, a través de nuestros canales de atención a público, constituye el producto 

de mayor demanda por parte de la ciudadanía. 

La gestión de este producto ha tenido una significativa evolución en base al proceso 

de estandarización que hemos desarrollado a partir de la implementación de la nueva 

plataforma tecnológica, logrando que las consultas se gestionen usando los mismos 

procedimientos y soportes en los tres canales, asegurando de esta forma, coherencia en el 

proceso y homologación de los contenidos de las respuestas, en la medida en que se 

aplique correctamente los nuevos procedimientos. 

Elaboración Revisión Aprobación 
Fecha 18 de Marzo 2014 19 de Marzo 2014 20 de Marzo 2014 
Cargo Jefatura Departamental 

Jefe Unidad No Presencial 
Asesor Jurídico 

Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC 

Equipo Gestión Territorial y Canales 



SERNAC 
.■,,,,imi■ 

Gotocinn decbae 

No Versión: 10.0 Estado: Vigente 
ISO .11C1 

BUREAU Vk RIJ 
■mille,d.1 	

AS 	5 
ars 

Página 
14 de 

62 

MANUAL DE GESTIÓN SERNACFacilita: 
CONSULTAS 

El desarrollo e implementación del procedimiento relacionado con preguntas y 

respuestas tipos, las cuales se basan en una definición de Categorías (Mercado consultado) 

Tipos (Producto involucrado) e Ítems (causalidad ó motivo Legal), constituye la innovación 

más significativa aplicada a todos los canales de atención. Este procedimiento-instrumento 

conocido como CTIs, que fue originalmente implementado en el Call Center, fue extendido 

su aplicación a los canales presencial y Web, lo cual, ha resultado fundamental para el 

exitoso logro de este proceso. 

Elaboración Revisión Aprobación 
Fecha 18 de Marzo 2014 19 de Marzo 2014 20 de Marzo 2014 
Cargo Jefatura Departamental 

Jefe Unidad No Presencial 
Asesor Jurídico 

Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC 

Equipo Gestión Territorial y Canales 

111111■111111111111S11111 



m cmo Y 22..-aoLsoo2.2201, 22 	m'yaz° 41211.14A 	OS 	 N FECHSISAM01( 4, Y' DI. li I menee 
uesw 
aneen 

nae.xoe 
t...eee 
n-as-nas 
17.44-3■35 

el.(1.4-209

II.11-20:4 

isal-2ele 
1•43-aen 
ii.2-xne 
iSti-ame 
n-oe-2ees 
~1,am 

osan,. 
camelan 
cowsukin 
auria 

.urna 

anuo 
anclo 
idelineroe 
unnkcJoit 
biloine~ 

cossuLTA san.° A arrom II-oza-zem 
teene 

ale . 
ea 
Ion 
en 
e, 

ea 
en 
NI 
abin 

s'e' 

enese.,. muno A teman 

'mameso,. F. CAIIMADA A COILIULTA 

w ~Joe na css•Mina ame° 
. 

DEN 	E 
u couaou For coa 

 

..10.1 
asto-oos 
laal-aele 
110.211- 

33-011-elle 

hall15,12-2eill 
woe-2,11 
ny4-nn 
...„on • 

114.2-2on 

tne0 

40356:22 

mine 
malea *nao Aceenao a InTIMA 

If 	con 5. ca sol] emmern 
~e 
asea 

auno AcEprrao enstmee 
111:01nCeow Re-helan 
n'avance 	arpad..mos 
INMSTSICIA  einum A pstovanon unan 

(1....».£410...; 

M_Pla41451i., • 

Cana !mal 	 Mnatree 	Pioveadons 	Rip,. 	HereA.ntel 

a 
PANEL GEN-ERAL 

fi,15:14 

irvtersml 

 

	9C. 

   

•fro•siENNWIC,1  	 

       

            

            

o tle 2011 	 116 55]5 annaucan 

facilitd \ LIORQZTRI 

	

e 	SERNAC 

	

., 	4,,,,,o1"4  
f«.... FOlilIMQ 

4 
./..„. 	y lup tsm. 

GOL: 	Ro de Chile 

N° Versión:10.0 Estado: Vigente 
ISO'lln 

ERIREAUVIMI IJI 
.,„„.,,b., 

N'II% 

Página 
15 de 

62 

MANUAL DE GESTIÓN SERNACFacilita: 
CONSULTAS 

5.1.- Conceptos asociados a la Gestión de Consultas 

Casos Sernac 
Botón del Panel General del ejecutivo que permite desplegar las 
funciones de buscar casos, ingresar casos nuevos o incluir bitácoras de 
información a un caso anteriormente creado. 

Herramientas 

Botón del Panel General que permite acciones como recargar al 
usuario, cambiar la clave o password de la cuenta del ejecutivo y el 
tiempo de configuración de la opción de refrescar las gestiones para 
actualizar los estados ejecutados. 

Sus Avisos 
Pestaña que informa al ejecutivo de diferentes acciones, que son 
relevantes para la continuidad de la gestión de los casos, por ej. 
Ingreso de respuesta del proveedor. 

Sus Casos 
Pestaña que muestra todos los casos que actualmente se encuentran 
en proceso de gestión en la cuenta del ejecutivo. 

ID caso 
Es el número de registro con el cual se identifica un caso en el sistema. 
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Fecha de 
Ingreso 

Es el campo que indica el día en que ingresó un caso al sistema. 

Respuesta del 
Proveedor: RP 

Campo que indica mediante una X el ingreso de una respuesta a un 
caso por parte del proveedor reclamado o por una gestión del ejecutivo, 
quien sube directamente una respuesta al caso, ingresada por otros 
canales. 

Tipo Caso 
Columna 	que 	indica 	si el 	caso se refiere a 	una 	mediación, 	una 
orientación o un juicio. 

Última acción 
Columna que indica cuál fue la última acción relevante realizada en el 
caso por el ejecutivo, por el proveedor reclamado o por el consumidor 
reclamante. 

Fecha Última 
acción 

Columna que indica la fecha de la última acción relevante. 

N° de días 
Columna 	que 	indica 	el 	número 	de 	días 	corridos 	que 	lleva 
gestionándose el caso, desde la fecha de ingreso. 

Consumidor 
Columna que indica el nombre del consumidor que presenta un caso al 
Sernac. 

Ejecutivo Columna que indica el usuario de la cuenta que tiene a cargo el caso. 

Ver Caso Botón que le permite al ejecutivo ingresar al caso seleccionado. 

Nuevo Caso 
Botón que permite ingresar un nuevo caso al sistema por parte del 
ejecutivo. 

Buscar Caso 
Botón que permite ingresar al Panel de Búsqueda de Casos para 
buscar por diferentes alternativas un caso ingresado al sistema. 

Refrescar Panel 
General 

Botón que permite al ejecutivo actualizar las gestiones realizadas en 
los casos gestionados y verificar su actual estado. 

Salir 
Botón que cierra la cuenta del ejecutivo y lo desconecta de la sesión de 
trabajo. 
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5.2.- Ingreso y cierre de Consultas con CTI 

Dependiendo del canal de ingreso por el cual se realice una consulta será la forma 

cómo ésta deberá ser ingresada, ya que el procedimiento es distinto en el canal internet 

respecto del canal presencial y el telefónico. 

A.- Ingreso y gestión de Consultas en Canal Presencial y Telefónico 

Para gestionar una consulta en estos canales, se debe primero, crear un nuevo caso 

en el sistema, con el fin de dejar registrado el requerimiento y la respuesta entregada al 

consumidor. 

Para crear un caso el ejecutivo deberá presionar el botón Nuevo Caso o seleccionar 

en el menú Casos Sernac la opción Nuevo Caso. 

Se visualizará una ventana en la cual se debe ingresar el RUT del consumidor. Este 

campo es obligatorio. Se debe presionar el botón Buscar para visualizar si existen datos del 

consumidor anteriormente ingresados. En caso contrario, se deben ingresar todos los datos 
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personales obligatorios, como el nombre, apellido paterno, nacionalidad, etc, los cuales 

deben ser ingresados en las pestañas Identificación y Domicilios. 

Estos campos obligatorios se caracterizan por tener un asterisco (*) para ser 

identificados. Además, puede ingresar datos que no son obligatorios, pero que sirven para 

dar respuesta por otros medios o poder ubicar al consumidor con posterioridad, como su 

dirección de correo electrónico o teléfonos personales. Después de ingresados estos datos, 

el ejecutivo deberá presionar el botón Grabar para dejarlos registrados definitivamente en 

el caso y en la base de datos del sistema. Por último, si ya están todos los datos suficientes 

ingresados, el ejecutivo debe presionar el botón Aceptar para terminar con esta etapa de 

ingreso de datos. 
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Registrado los datos necesarios, se debe proceder a ingresar la consulta. Por 

defecto, el tipo de caso que muestra siempre el sistema es una consulta, por lo tanto, 

no es necesario hacer ningún tipo de cambio. 

814041 	 
el tul del cons-nrior presone F3 para buscar Do,  sumer O de casa nyr  

(lira c...10 ¡CONSULTA 

I 	 zl f 
PAEGMIT, 	 RISPVISTA 

1,V TAPO 

2J 

vario- rano)  í  Constiarroutooer4-1 icriii;rc.71.3R 

  

Grabados los datos, el ejecutivo solicita al consumidor el relato de su consulta. 

Dependiendo de la materia que sea consu tada, el ejecutivo comenzará a desplegar y llenar 
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el árbol de selección para dar respuesta a la consulta. Deberá desplegar los árboles de 

Categoría, Tipo e Ítem, los cuales, una vez seleccionada la alternativa adecuada, el 

sistema de CTI entregará las respuestas relacionadas con las consultas tipo que existen en 

el sistema. 

Las preguntas y respuestas disponibles en el Sistema deben ser buscadas bajo el 

siguiente criterio: 

• Categoría: Corresponde al mercado relacionado a la materia de la consulta, como 

por ejemplo Finan Bancos (Mercado financiero, Bancos); Finan Tarjetas Multitiendas 

(mercado Financiero, Tarjeta multitiendas). 

• Tipo: Corresponde a los productos asociados a la Categoría seleccionada 

(mercados), como por ejemplo: Categoría Teleco Telefonía Fija; Tipos: son Servicio 

de llamadas y Equipo. 

• Ítem: Corresponde a la clasificación de los "problemas" o causalidades posibles que 

dan origen a éstos. A modo de ejemplo, para la Categoría: Teleco Telefonía Fija; 

Tipo: Servicio de llamadas, algunos ítems son: Cargos no consentidos; Cortes del 

Servicio; términos de contrato, Dicom, etc. 

Gráficamente, el sistema tiene la siguiente manera de mostrar las CTI: 
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Después de haber seleccionado la alternativa correcta de cada árbol, el ejecutivo 

visualizará una serie de preguntas tipo con su correspondiente respuesta asignada, la cual, 

en la medida que corresponde a lo consultado por el consumidor, deberá ser informada a 

éste. El ejecutivo deberá revisar las consultas y seleccionar la respuesta a entregar 

haciendo doble click sobre la respuesta, la cual quedará seleccionada y aparecerá una vista 

de la respuesta en el recuadro denominado Resultado. 
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Una vez explicada la respuesta al consumidor, el ejecutivo deberá proceder a cerrar 

el caso, debiendo presionar el botón Ingresar Caso para que el sistema cierre la consulta y 

arroje el número con el cual quedó registrado el requerimiento en el sistema. 
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B.- Ingreso y gestión de Consultas en Canal Internet 

El ingreso de una Consulta por este canal lo realiza el propio consumidor 

directamente a través de nuestro portal, www.sernac.cl  seleccionando el ícono Consulta. 

El consumidor/a, al seleccionar la opción Consulta, visualizará un formulario que 

contiene los campos obligatorios (marcados con un asterisco) y opcionales que debe llenar, 

con el fin de lograr su identificación y sus vías de comunicación para entregarle la respuesta 

a su consulta. En este caso, el correo electrónico del consumidor es un dato obligatorio. 

Posteriormente, el consumidor deberá exponer el texto de su consulta, para lo cual dispone 

de un máximo de 1.000 caracteres. 
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Terminado el registro de los datos solicitados en los campos respectivos y formulada 

su consulta, el consumidor, a través del botón Enviar, ingresará el caso a nuestro sistema, 

el cual será asignado por procedimiento a una de las cuentas de Web Center Consultas 

para ser gestionado. 

Ingresada la consulta, el sistema informará al consumidor/a el N° de su caso, que le 

permitirá hacer seguimiento a su consulta, a través de los canales informados. También se 

le informará el plazo máximo en que recibirá su respuesta. 
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rt/201.2 200.107 - C 

Sernac Facilita 

Estimado (a) Consurnidor(a): 

Le agradecemos el envío de su Consulta, la que se ha ingresado a nuestro 5istema Integrado de Atención al 
Consumidor con el número 4603205 

Su consulta ha sido asignada aun El 
hábiles. 

La respuesta se entregará mediante 

recomienda agregar en su libreta de d 

manera evitará que la respuesta se d 

Si Usted desea saber el estado de tra 

consultar en la opción "Estado de su Caso" o bien llamar al Centro de Atención Telefónica 600-5946000, 

Juntos, estamos construyendo un Oil- más pisto y solidario en materia de consumo. 

ra Fono consultas 
1L■T snn qnn annn 

4) Listo 
	

1 • Internet 

El ejecutivo responsable de la gestión de la Consulta deberá revisar todos los 

antecedentes del caso. Para ver un caso determinado, deberá presionar el botón Ver Caso 

o hacer doble click en el caso mismo. 
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Al ingresar al caso, el ejecutivo visualizará el texto íntegro de la consulta, con el fin 

de analizarlo y gestionar su respuesta. 

Para gestionar estas consultas el ejecutivo deberá realizar los mismos pasos que se 

explicaron anteriormente para las plataformas presencial y telefónica en lo referente a dar 
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respuesta y finalizar la gestión de una consulta (seleccionar la alternativa del árbol de 

categoría, tipo e ítem; luego, seleccionar respuesta y dar fin de gestión en el árbol gestión). 

La única diferencia en esta etapa de entregar la respuesta radica en que el ejecutivo de Web 

Center Consultas, una vez detectada la respuesta que entregará, deberá llamar al teléfono 

de contacto del consumidor, si es que éste lo ingresó, para darle la respuesta 

telefónicamente, sin perjuicio del envío de la misma a su correo electrónico. El ejecutivo 

deberá tratar de contactar una sola vez al consumidor de manera efectiva y en caso de que 

no conteste o no pueda ubicarlo solamente deberá enviar la respuesta por sistema, ingresar 

una observación del horario de la llamada y así dar por finalizada la gestión de la consulta. 

5.3.- Gestión de Consultas en Canal Presencial sin respuesta provista por el Sistema. 
(Sin CTI). 

Ante consultas que no registran repuestas tipo CTI en el sistema, el ejecutivo tiene la 

opción de entregar una respuesta directa al consumidor en virtud de sus conocimientos o 

bien, solicitar apoyo del asesor jurídico de su plataforma para dar respuesta 

inmediatamente. Para este tipo de casos el ejecutivo deberá utilizar una carta en blanco 

para redactar una respuesta, la cual deberá seleccionar en los árboles de categoría, tipo e 

ítem como Respuesta Web, Carta Blanco, Carta Blanco. 
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Al seleccionar lo señalado anteriormente, aparecerá la CTI denominada Web 

Respuesta Tipo Blanco. Para ser utilizada, deberá ser seleccionada la opción Fin Gestión 

Consulta del árbol Gestión. 
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cesnfo, 

REsULTAD CONSULTA ES DERIVADA CONSULTA ES TRANSFERIDA CONSULTA SERA CAMBIADA A MEDIACION CONSUMIDOR CONSULTA ESTADO DEL CASO 
BúsquEDA rFIN :o de 2010 13:17:25 76-ALVAREZ —1 

GESTION TELEFONICA LLAMADA CONSUMIDOR SIN CONTACTAR SE TRANSFIERE A RACK TRAMITE INTERNO 

Seleccionada la opción anterior, aparecerá una pantalla donde le dará la opción al 

ejecutivo de escribir en el campo Resultado, pudiendo redactar el texto de la respuesta que 

debe entregar al consumidor. En el campo Observaciones el ejecutivo podrá escribir alguna 

anotación importante, como por ejemplo, que al no encontrar respuesta tipo redactó, previa 

consulta al abogado, la respuesta al caso. 

En concordancia con lo anterior, se debe dejar constancia de la reciente modificación 

implementada al sistema, toda vez que al ingreso de las respuestas a consultas que no 

tienen CTI, el largo mínimo deberá ser de 50 caracteres. Lo anterior, explicado en detalle en 

la Minuta Informativa N°13, ubicada en Biblioteca Virtual, sección Minutas e 

Informativos Departamentales. 
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Para cerrar el caso enviando la respuesta al consumidor, deberá presionar el botón 

Aceptar, con lo cual se abrirá una pantalla que indicará qué tipo de carta se enviará con la 

respuesta, a quién se le remitirá esa respuesta y a la dirección de correo electrónico que 

será enviada. Revisado lo anterior y para dar por finalizada la gestión, el ejecutivo deberá 

presionar el botón Enviar. Para dar por terminado todo el proceso de respuesta, se debe 

presionar el botón Aceptar y concluirá la gestión. 

Elaboración Revisión Aprobación 
Fecha 18 de Marzo 2014 19 de Marzo 2014 20 de Marzo 2014 
Cargo Jefatura Departamental 

Jefe Unidad No Presencial 
Asesor Jurídico 

Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC 

Equipo Gestión Territorial y Canales 



ESCASO 14385537 

T0,0 URSS [RESPUESTA WEB 

    

    

   

:ARTA CONSUMIDOR 

DRECCICAT IMJOIRQUERA@SERNACEL 

kW:HNOS 41DRINSOS ENES. CASO 

    

1  ASAETA SE ENII/sRÁ A 14 DWEa": tJ CE CCPAEO FA 

 

(4.<ETICkar- 

;SOSA 
	

ORIGEN 
	

DESTLNO 	 NOMBRE 

iiii;fifittít 
(s.MsualintrColl1)  rfkAcliurgatdli,  
cmmtv.kciter~,~41..b0 

Ver. LOOSz 

facilita SELECCIÓN CARTAS 
SIJORQUIai 	 111.1:43 

SERNAC 
MS' Isiet.'h' 
Icml. in..h ,han,. 

GobiütnE de Chile 

N° Versión 	10.0 Estado: Vigente 
IS01011 

BUREAU VEO A 	i 1T 
tentficutiss 

o 
N° 1478 

Página 
31 de 

62 

MANUAL DE GESTIÓN SERNACFacilita: 
CONSULTAS 

Por último, en el caso que el ejecutivo no obtenga la respuesta por ningún medio, por 

tratarse de una materia compleja o bien corresponde a aspectos normativos de otras 

instituciones, tendrá la opción de informarle al consumidor que la respuesta a su consulta le 

será entregada en un plazo no mayor a 5 días hábiles, para lo cual deberá tomarle los datos 

necesarios para contactarlo dentro del plazo establecido. El caso deberá quedar abierto, sin 

respuesta, para posteriormente hacer las consultas necesarias y finalizar la gestión de la 

consulta. 
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5.4.- Agendamiento de Consultas en Canal Internet y Telefónico (Consultas sin 
respuesta) 

En el canal telefónico e internet también ingresan consultas que aún no tienen 

respuesta predeterminadas en el sistema, a nivel de CTI o Respuestas Tipo. En estos 

canales existe un procedimiento específico llamado Agendamiento para gestionar 

finalmente la respuesta a estas consultas. 

El procedimiento de agendamiento en estos canales consiste en que un ejecutivo, al 

no contar en la aplicación con la respuesta necesaria para una consulta, podrá agendar 

(transferir) a través del sistema esta consulta a un ejecutivo especialista que cumple la 

función de Back Office, quien deberá gestionar dicha respuesta en plazos diferenciados 

dependiendo del canal de origen. 

En el caso del canal Telefónico, el agendamiento es inmediato y la respuesta deberá 

ser entregada al consumidor en un plazo no mayor a 3 días hábiles, contados desde que el 

caso es ingresado por el ejecutivo. 

Con respecto al canal Internet, el ejecutivo que recibe el caso deberá agendarlo 

dentro de los primeros 2 días hábiles siguientes a la fecha de ingreso de la consulta, por lo 

que el ejecutivo especialista tendrá 3 días hábiles para responder al consumidor. 

Como una eventual excepción a la gestión del agendamiento se encuentra la posibilidad de 

contactarse con el Asesor jurídico de Sernac, presente en la plataforma, el cual podrá 

autorizar al ejecutivo a entregar al consumidor la información que se encuentra disponible en 

el sistema pero en una CTI que no responde al 100% de la consulta o que se refiere a 

productos distintos a los consultados por el consumidor, autorizar a complementar la 

respuesta con más de una CTI o entregar la respuesta al requerimiento realizado por el 

consumidor sin una CTI asociada. Esta última opción debería ser excepcional pues en rigor 
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la información entregada al consumidor siempre debería tener el respaldo de una CTI 

disponible en el sistema. 

Las consultas en línea al asesor jurídico deberán considerar un tiempo prudente teniendo 

en cuenta que el consumidor se encuentra en línea esperando por su respuesta. 

5.4.1.- Agendamiento de Consultas para Plataforma Call Center 

En el caso de un ejecutivo de Call Center, para realizar un agendamiento, su primera 

gestión es ingresar el caso al sistema, tal como se explicó anteriormente. La diferencia en 

este tipo de casos comienza cuando el ejecutivo debe llenar el árbol de CTI para dar 

respuesta a la consulta. Al aplicar este procedimiento el ejecutivo sabe de inmediato si dicha 

consulta tiene o no respuesta. Al no existir una respuesta para entregar en línea, se procede 

al llenado del árbol, seleccionando en el árbol Categoría la opción Categoría No 

Encontrada, en virtud de la cual las opciones de Tipo e ítem aparecerán bloqueadas para 

su llenado. 
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Posteriormente, aparecerá una pantalla donde el ejecutivo deberá redactar la 

consulta realizada por el consumidor en el cuadro Descripción Inconformidad, lo que le 

permitirá saber cuál es el tenor de la consulta y generar la respuesta. Asimismo, en el 

campo Resultado el ejecutivo no debe escribir nada, ya que de hacerlo el sistema no 

agendará la consulta (esta situación la informa un cuadro de diálogo que aparecerá en la 

pantalla). Habiendo escrito la consulta realizada por el consumidor, el ejecutivo deberá 

presionar el botón Ingresar Caso, con lo que la consulta quedará ingresada al sistema y 

transferida al especialista. 
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3 

Después de ingresar la consulta, el sistema informará que el caso quedará abierto y 

le preguntará al ejecutivo que de continuar no habrá fin de gestión. Asimismo, le consultará 

si desea seguir con la operación, a lo cual el ejecutivo deberá presionar la opción Sí. 
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Una vez hecho lo anterior, el sistema entregará al ejecutivo el número del caso, el 

cual deberá ser comunicado al consumidor. El ejecutivo deberá presionar el botón Aceptar 

para finalizar totalmente la gestión. 

De esta manera se termina la atención y el ingreso de la consulta al sistema, donde 

también se debe señalar al consumidor que la respuesta a la consulta se gestionará en un 

plazo máximo de 3 días hábiles. 
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5.4.2.- Agendamiento de Consultas para Plataforma Internet 

En esta plataforma la consulta la ingresa al sistema directamente el consumidor. En 

este caso, una vez llegada la consulta al sistema, el ejecutivo deberá abrir el caso haciendo 

doble click en la consulta ingresada. 
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Si el ejecutivo determina que no existe una respuesta tipo para entregar al 

consumidor, deberá presionar en el combo Gestión la pestaña de opciones para abrir el 

combo. Al abrirlo, deberá presionar la opción Se Transfiere a Back. 
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fie Búsqueda de Casos Ver. 1.0001 
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TRAMITE INTERNO 

Una vez que se selecciona esta opción aparecerá un cuadro de diálogo en el cual se 

debe ingresar alguna observación, cualquiera sea ésta. En todo caso, la frase o comentario 

deberá contener un mínimo de 10 caracteres, ya que de lo contrario el caso no se transferirá 

y el sistema lo rechazará. A modo de ejemplo, se puede colocar la frase "Se transfiere", 

mediante la cual el sistema permitirá la transferencia. 
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Una vez ingresado el texto, el ejecutivo deberá presionar el botón Transferir para 

que el caso salga de su cuenta y sea enviado por sistema a la cuenta del ejecutivo 

especialista. Aparecerá un cuadro de diálogo que informa al ejecutivo que la transferencia 

fue realizada correctamente. 
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Para dar por finalizada la gestión de agendamiento en el canal internet, el ejecutivo 

deberá presionar el botón Aceptar que aparece en el cuadro de diálogo Operación Exitosa 

y el sistema volverá a mostrar el panel general donde aparecen los casos que quedan en la 

cuenta del ejecutivo. 
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5.5.- Ingreso de Consulta Institucional 

Existen casos, principalmente en el canal telefónico, en los cuales un consumidor 

consulta datos del Sernac, comúnmente para saber las direcciones de alguna plataforma, 

los teléfonos de funcionarios o bien, cuando un consumidor se niega a entregar sus datos 

para registrar su consulta. Para este tipo de consultas se creó una opción en el sistema que 

permite al ejecutivo gestionar una consulta sin necesidad de registrar todos los datos al 

consumidor. La función de Consulta Institucional permite responder determinadas 

consultas, como las ya señaladas, sin necesidad de registrar toda la información que 

normalmente se requiere. 

Para utilizar esta opción, en virtud de una de las materias indicadas anteriormente, el 

ejecutivo deberá ingresar la consulta en su panel general presionando el botón Nuevo 

Caso. 
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Luego aparecerá la misma pantalla que se utiliza cuando se ingresan los datos del 

consumidor para entregar una respuesta a la consulta realizada. En este panel aparece el 

botón Consulta Institucional. 

Al presionar el botón Consulta Institucional aparecerá un panel nuevo, el cual le da 

la opción al ejecutivo de obtener la información para dar respuesta al consumidor sin la 

necesidad de ingresar previamente sus datos personales. En este caso, el dato que sí es 

obligatorio es sólo el dato de género (hombre o mujer). Una vez seleccionado el género, el 

ejecutivo deberá buscar la información en el árbol de las CTIs para dar respuesta a la 

consulta en particular. 
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Llenado el árbol y escogida la respuesta a entregar haciendo doble click en la 

respuesta tipo elegida, para dar término a la atención el ejecutivo se debe presionar el botón 

Ingresar Caso. El sistema entregará un número de consulta y el aviso de que el caso fue 

grabado con éxito en el sistema. Para dar término a la consulta el ejecutivo deberá presionar 

el botón Aceptar. 
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MANUAL DE GESTIÓN SERNAC facilita: 
CONSULTAS 

7.0 Consideraciones del Manual 

1.- En las consultas que son cerradas con una CTI se deber tener especial consideración 

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 n o sean agendadas tienen que 

contar con la autorización por parte del asesor jurídico para proceder al cierre de esta sin 

contar con una CTI, en el canal presencial la respuesta puede ser consultada con el 

abogado regional. 

3.- El control de los criterios de aceptación esta monitoreado en el Procedimiento de 

Detección, Análisis y Corrección de Errores de Gestión. 

8.0.- Criterios de Aceptación 

• 	

Plazos de gestión: 

o Desde el Ingreso del caso hasta el Cierre para los canales Internet y 

Presencial: el plazo máximo de gestión debe ser de 5 días hábiles. 

o Desde el ingreso del caso hasta el Cierre para el canal Telefónico: el plazo 

máximo de gestión debe ser de 3 días hábiles 

❑ Uso adecuado de las CTI 

o La CTI seleccionada debe estar en concordancia entre la consulta del 

Consumidor y la CTI grabada en el caso. 

• Solicitud de Creación, Modificación o eliminación de CTI o Cartas WEB 

Elaboración Revisión Aprobación 

Fecha 10 de Mayo 2013 20 de Mayo de 2013 20 de Mayo de 2013 

Cargo Jefatura Departamental 
Jefe Unidad No Presencial 

Asesor Jurídico 

Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC 

Equipo Gestión Territorial y Canales 
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• Las solicitudes de creación, modificación o eliminación de CTIs, 

respuestas WEB sistema deberán ser enviadas con la información 

solicitada en el instrumento y en el formato establecido para tales 

efectos, que se encuentra en el Sistema Documental, Soporte. El 

archivo se denomina ACTA DE PROPUESTA, MODIFICACIÓN Y O 

ELIMINACION 	DE 	CARTAS 	Y 	CTI. 	Ubicación: 

(Notes://DominoApP/84257130004A9978/10B6C8D934F5F5D8842571  

7700485B9A/E7D6B38B2FFF659D04257906004FB9E6) 

9.0.- Registros de Calidad 
Kegistros oe alcance 

Nombre 
Registro 

cern: dl. 

Almacenado 
por 

Tiempo 
de 

Retenció 
n 

Medio de 
soporte 

Lugar de 
almacenamiento 

Disposición 
• Final 

Subclasif. 	Depto. 

Sistema Sernacfacilita Windev 

Registros de alcance 
Nombre 
Registro 

Kegionar 
Almacenad 

o por 
Tiempo de 
Retención 

Medio de 
soporte 

Lugar de almacenamiento Disposición 
Final 

Subclasif. 	Depto. 

Sistema Sernacfacilita Windev 

10.0- Requisitos de Elementos de entrada del Proceso. 

Requisitos de Elementos de entrada. 

Elementos de entrada Fuente Requisitos 
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Ingreso 	de 	Consulta 
realizada 	por 	el/la 
consumidor/a 

Consumidor El ingreso debe contener los campos obligatorios 
señalados en el manual de Consultas. 

CTI DGTyC, División Jurídica, 
Departamento 	de 
Comunicación Estratégica 
y DRs. 

Las CTIs deben 	ser validadas por el 	la 	división 
jurídica, 	el 	departamento 	de 	comunicación 
estratégica y DGTyC, para los contenidos Técnicos. 

Ingreso 

Gestión 

Cierre 

Riesgos asociados  
En los casos que son ingresados a través de la 
página Web, existe el riesgo que el consumidor 
registre inadecuadamente la información relacionada 
a sus datos así como referida a su consulta 
(descripción de la consulta), lo que puede afectar las 
gestiones a realizar por el ejecutivo/a. 

El ejecutivo puede seleccionar la CTI que no 
corresponde a la consulta realizada por el 
consumidor, registrando en el sistema una respuesta 
no adecuada a lo consultado. 
El cierre del caso por el ejecutivo se realiza en un 
plazo superior al estipulado en el manual de gestión 
de consultas 

11.0 Riesgos 

Etapa 

El riesgo de la etapa de ingreso es de responsabilidad del consumidor en los 
ingresos realizados vía Internet. 

Los riesgos de las estepas de gestión y cierre son responsabilidad de los 
ejecutivos (as) de atención de público, tanto presencial como de web center. 

Elaboración Revisión Aprobación 
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ANEXO 
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Instructivo de solicitud de creación, modificación o eliminación de CTI/ 
Respuestas Web/ Cartas de Sistema 

Descripción del Proceso Creación de CTI; Cartas y Respuestas Tipo 

1 	ORIGEN PARA LA CREACIÓN DE NUEVAS CTI 

1.1 El ejecutivos back Office Consulta y 
Reclamo 

Al recepcionar una consulta, que ha sido 
agendada en reiteradas ocasiones, procede a 
proponer la creación de nuevas Cartas; CTI y/o 
Respuestas Tipo. 

1.2 Ejecutivos de Atención Público 
Presenciales 

Dada una reiteración de consultas sin 
respuestas o bien ante la visualización de un 
error en el Sistema, solicita la creación de una 
CTI / Carta / o Respuesta Tipo al AP. 

El AP se encarga de insertar la solicitud en el 
formato establecido para la realización de este 
procedimiento. 

1.3 Ejecutivo Call Center y Web Center 

Dada la reiteración de preguntas, que agenda, 

Revisar archivo de consultas. 
Revisar archivo de respuesta. 

- 	Envía solicitud a encargado de 
iniciar el proceso formal que crea la 
CTI en el Back Office, al correo 
esayes@sernac.cl  

Análisis de la respuesta según 
Tema y Materia. 
Información propia de la región. 
Envía solicitud a AP de la Región 
correspondiente. 
AP traspasa solicitud a formato y 
envía a correo esayes@sernac.cl  

Análisis de los casos que son 
Agendados. 

	  Elaboración Revisión Aprobación 
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1 
La propuesta de creación y/o modificación de 
CTI, Pregunta Tipo o Carta elaborada, es 
adecuada al formato diseñado para tales 
efectos. 

Ejecutivo de GTyC Traspasa 
documento de propuesta al Acta de 
Creación y/o Modificación de CTI, 
dando con ello iniciado el proceso 
de Validación. 

Validación de solicitud por parte de Abogado Unidad de Atención No preeeridal 

El encargado de "formatear" la solicitud entrega 
la propuesta al Asesor Jurídico de la Unidad de 
Atención no Presencial, quién la revisa, 
pudiendo rechazar, modificar o validar la 
propuesta. 

Abogado de Unidad je Atención No 
presencial luego de vplidar la solicitud 
envía un correo según corresponda a: 

Solicitante informpndo el rechazo de 
la solicitud. 
Administrador de Sistema para que 
realice la creación y/o modificación 
en el caso de que la solicitud se 

Aprobación 

Versión : 7.0 Estado: Vigente Página 61 de 62 a SERNAC 
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MANUAL DE GESTIÓN SERNAC facilita: 
CONSULTAS 

es decir no se encuentra la CTI, o bien en el 
uso de las mismas encuentra un error y/o 
desactualización, prepara una solicitud de la 
creación de una CTI o carta Tipo, que es 
entregada al Abogado del Call Center. 

1.4 Otro Dptos. SERNAC 

A partir de necesidades propias, requieren que 
cierta información se encuentre disponible para 
ser entregada por Call Center y la hacen llegar 
al Departamento GTyC. 

Otros Ingresos: SONI; Consumidores por Web 
Master; Mesa de Ayudas Proveedores, etc 

A partir de necesidades propias, requieren que 
cierta información se encuentre disponible para 
ser entregada por Call Center y la hacen llegar 
al Departamento GTyC. 

Conocimiento general sobre la 
información que se entrega en las 
CTI. 
Envía solicitud a Abogado del Call 
Center. 

Envían solicitud al Departamento 
Gestión Territorial y Canales al 
correo esayes@sernac.c1 con copia 
a nlafuente@sernac.c1 y 
mjorquera@sernac.c1 

Envían solicitud al Departamento 
Gestión Territorial y Canales al 
correo esayes@sernac.c1 con copia 
a nlafuente@sernac.cl  y 
mjorquera@sernac.c1 

Formalización de inicio Proceso Creación Modificación de CTI; Carta Tipo y/o Respuesta 
Tipo 

Fecha 10 de Mayo 2013 20 de Mayo de 2013 20 de Mayo de 2013 

Cargo Jefatura Departamental 
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considere del Tipo Administrativa 
(shenriquez@sernac.c1) 
Ejecutivo GTyC para canalizar hacia 
Jurídica 

Validación por parte de Jurídica 

4.1 División Jurídica recepciona el Documento 
y procede a validar el contenido jurídico de la 
solicitud, pudiendo modificar el contenido de la 
misma. 	 - 	División Jurídica remite el 

documento en formato definido a 
4.2 División Jurídica procede a enviar 

	
Comunicación Estratégica copia a 

Propuesta a Departamento de Comunicaciones 
	

GTyC 
Estratégicas (DCE) 

Validación por parte de Departamento de Comunicaciones estratégicas 

Revisión, modificación, observación, 
validación. 

Departamento de Comunicaciones Estratégicas 
recepciona el documento y valida el contenido 
comunicacional de la Petición en el formato 
establecido para tales efectos. 

- 	Revisión, modificación, observación, (1 
validación. 
Comunicaciones Estratégicas remite 
el documento en formato definido a 
GTyC con copia a División Jurídica. 

Departamento Comunicaciones devuelve 
solicitud con los cambios realizados 
Administrador de Sistema crea la nueva CTI; carta Tipo y/o Respuesta Tipo en Sistema 

6 	Sernacfacilita 

Abogado Unidad de Atención No presencial, 	' - 	Clasifica la solicitud y procede a 

toma la Versión Final de Creación y/o 	 incorporarla en el Sistema 

Modificación de CTI / Carta Tipo / Carta 	 Sernacfacilita. 
conforme a las propuestas validada por las 
unidades anteriores y la traspasa al 
Administrador del Sistema para la 
incorporación en Sernacfacilita 

7 	Administrador Sistema Informa Usuarios 

Administrador de Sistema, luego de incorporar 
la nueva CTI; Carta Tipo y/o Respuesta tipo, 
procede a informar a GTyC de la modificación 
para que se Informe a todos los Usuarios. 

Se crea y envía un correo a Todos 
los Ejecutivos del Sistema 
informando de la Creación de la 
nueva herramienta disponible. 

Elaboración Revisión Aprobación 
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2. ENTIENDASE que todas las referencias al modelo 
de atención al consumidor "SernacFacilita", se entenderán efectuadas a "SernacAtiende". 

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

ANÓTESE, COMUNÍQUESE Y ARCHIVESE 

-1  E  

OS'  \ 1)14  
ERNEST  OZ LAMARTIN 

2E 9I 	
onal ( 

7 	

c 

	

del Consumidor 
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REF.: 	APRUEBA 	MANUAL 	DE 	GESTIÓN 
SERNACFACILITA CONSULTAS DEL SERVICIO 
NACIONAL DEL CONSUMIDOR. 

RESOLUCIÓN EXENTA N° 0354 

SANTIAGO, 	1 ABR 2014 

VISTOS: 

Lo dispuesto en los artículos 57 y siguientes de la Ley N° 
19.496, que establece normas sobre Protección de los Derechos de los Consumidores, 
especialmente su artículo 59; el artículo 31 del D.F.L. Núm. 1/19.653, del año 2000, que Fijó el 
Texto Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N° 18.575, Orgánica Constitucional de 
Bases Generales de la Administración del Estado; el artículo 3 de la Ley N° 19.880, que establece 
Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los Órganos de la 
Administración del Estado; la Resolución Exenta N° 654, de 2013, del Servicio Nacional del 
Consumidor; la Resolución N° 1600 de 2008, de la Contraloría General de la República; y demás 
antecedentes que se acompañan. 

CONSIDERANDO: 

1. Que, durante el mes Marzo de 2014, se elaboró la 
versión 10 del "Manual de Gestión SernacFacilita Consultas", por parte del Departamento de 
Gestión Territorial y Canales, el cual aplica a todas las plataformas de atención de público a 
nivel nacional Presencial y Web Center. 

2. Que, en su Informe N° 94/2013, la Contraloría 
General de la Republica ha requerido que se formalice la aprobación de las decisiones escritas 
adoptadas por el Servicio, en virtud de lo dispuesto en el artículo 3 de la Ley N° 19.880. 

3. Que, mediante Resolución Exenta N° 654, de 03 de 
Junio de 2013, el Servicio Nacional del Consumidor modificó la la denominación del modelo de 
atención al consumidor, "SernacFacilita", por "SernacAtiende", manteniendo íntegramente sus 
objetivos, canales y ejecución bajo esta nueva nomenclatura. 

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

RESUELVO: 

1. 	APRUÉBASE la versión 10 del ""Manual de Gestión 
SernacFacilita Consultas", el que se adjunta a continuación: 
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1.0- INTRODUCCIÓN 

El Sernac, a partir del año 2003, como parte de su proceso de modernización 
implementó un Sistema Integrado de Atención al Consumidor (SIAC), a nivel nacional, con el 
fin de optimizar la oferta pública institucional en el ámbito de la protección de los derechos 
de los consumidores/as. Este modelo de atención forma parte del Sistema de Gestión de 
Calidad, teniendo como eje principal la búsqueda permanente de la satisfacción de los 
ciudadanos/as, en su rol de consumidores/as. Este nuevo modelo de atención, hoy es 
conocido como SERNACfacilita. 

Este sistema fue definido como un Modelo del Atención integral a las personas en su 
rol de Consumidor independiente de la institución competente, de la parte del territorio en 
que se encuentren, del canal de ingreso y del funcionario que lo atienda. 

En este Modelo interactúan los Consumidores/as, los Ejecutivos de las Plataformas 
de Atención y de canales, Instituciones Públicas participantes del sistema y los Proveedores. 

Para la interacción de esos actores, se utiliza una plataforma tecnológica y un 
modelo de gestión que cuenta con diversos procedimientos estandarizados y soportes 
predefinidos. 

Los principales objetivos definidos al inicio de este proceso fueron: 

1. Asegurar la cobertura territorial de la atención a público, consolidando una red 
territorial integrada por todas las plataformas y buzones a nivel nacional, 
ampliando la Red de Plataformas Municipales de Atención de Público, con el 
fin de acercar la gestión de una Plataforma de Atención o punto de contacto a 
la comunidad. 

2. Sostener y articular la red inter institucional con otros servicios públicos para 
el buen desempeño del Sistema Integrado de Atención al Consumidor, 
formalizando la integración de distintas Instituciones Públicas ligadas al tema 
de consumo (Superintendencias y SUBTEL), a través de un sistema 
tecnológico que administre y permita el registro, derivación y seguimiento de 
los casos, independiente de la etapa de gestión. 

3. Formalizar, homologar, automatizar y fijar estándares a nivel nacional para los 
procesos y canales de atención de casos, que facilite al consumidor el 
ingreso, seguimiento y resolución de sus requerimientos a través del 
SERNACfacilita, mediante un proceso unificado. 
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4. Potenciar la eficiencia y eficacia en todas las plataformas de atención de 
público de la red nacional, a través de la implementación de ciclos de 
capacitación y de mejora continua que incorporen las mejores prácticas de 
gestión. 

5. Optimizar la calidad y estandarización de los productos de soporte y de 
capacitación destinados a las plataformas y puntos de contacto que forman 
parte del SIAC, en base a una clasificación nivelada y estandarizada de 
éstas. 

La implementación y el desarrollo del Modelo Integrado de Atención SERNACfacilita 
ha significado, sin duda, una nueva forma de gestionar la defensa de los derechos de los/as 
consumidores/as en Chile, lo cual, ha permitido necesariamente generar un cambio cultural 
significativo a nivel de los diferentes actores participantes de este proceso. 

Durante los siguientes años, este sistema se perfeccionó e integró definitivamente la 
gestión de los tres canales que hoy interactúan, es decir, Presencial, Internet y Telefónico. 

A su vez, se desarrolla un conjunto de soportes que aseguran la buena gestión del 
modelo. Entre los más significativos tenemos: 

• El sistema de preguntas y respuestas estandarizadas CTI; 
• El desarrollo de diferentes cartas tipos comunicacionales a nivel de ingreso, 

gestión y cierre del proceso. 
• La aplicación de los diferentes árboles de registro, gestión y cierre a nivel del 

sistema, incorporándoles criterios de mercado. 
• La aplicación que permite al consumidor/a estar informado acerca de la gestión de su 

requerimiento. Estado de su Caso. 
• Diversificar los procedimientos de Derivación a SS. PP. en base a la aplicación de 

nuevos instrumentos tecnológicos. 
• La creación de un canal de comunicación con los consumidores/as que les permita 

dar a conocer su opinión con respecto a la calidad de la atención entregada. SONI. 
• La creación del Portal Municipal, que facilita la gestión de las plataformas 

municipales SFM, localizando su gestión sólo en determinados productos. 
• La creación del Portal del Proveedor, que facilita el proceso de interoperabilidad 

con las empresas y que, sobre la base de la Matriz Institucional de Mercados 
Relevantes, permite focalizar la gestión en aquellos aspectos críticos o malas 
prácticas que se dan en los mercados. 
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• El desarrollo de un Sistema de Información, que permite sistematizar el conjunto de 
datos registrados en el modelo con el fin de medir tanto, la gestión como de generar 
acciones de mejoras en forma focalizada. 

• Implementar diversos procesos de estandarización y automatización, que, en 
base al sistema de gestión de calidad que desarrolla nuestro Servicio, ha permitido 
poner los focos de gestión en los atributos de satisfacción de los consumidores/as. 

1.1.- Situación actual del Sistema SERNACFacilita 

A fines del año 2008 se implementó definitivamente una nueva Plataforma 
Tecnológica, conocida como SERNAC- WD, lo cual nos permitió mejorar sustancialmente 
nuestro modelo de gestión, cuyo objetivo central es atender de manera integral los 
requerimientos de los consumidores y a su vez contar con la información necesaria que 
permita a la institución tomar decisiones de manera fundada en base al análisis de los datos 
que nos genera el sistema de información del Sistema, SF. 

El modelo de Atención de Público cuenta con cuatro soportes complementarios que 
son: 

• Sistema SernacWD: Es una aplicación computacional que almacena el ingreso y 
gestión de los casos definidos como Consultas; Reclamos y Juicios que ingresan al 
Sernac. 

• Aplicación SONI: Es un modelo computacional que permite recoger y gestionar las 
opiniones (Reconocimiento; Sugerencias; Disconformidad) que los consumidores 
tengan en relación al servicio prestado por el Sernac. 

• Mesa de Ayuda para ejecutivos: Es una aplicación para el uso de los usuarios 
participantes (ejecutivos) de la gestión de este modelo, para el desarrollo de 
consultas, mejoras y detección de errores del sistema. El alcance de esta aplicación 
va desde el nivel municipal, nivel regional hasta el nivel nacional. 

• Mesa de Ayuda para Proveedores: Esta aplicación está asociada al 
Porta del Proveedor. Constituye una canal de comunicación permanente con los 
proveedores a nivel nacional. Permite gestionar las diferentes consultas que 
presentan los proveedores, ya sea para efectos de registro en el sistema o bien para 
la gestión de reclamos. 
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1.2.- Productos relacionados con el modelo SERNACFacilita 

El modelo SernacFacilita, desde el punto de vista de los Productos que contempla su 
oferta de gestión hacia los consumidores/as, contiene los siguientes productos: 

• Orientación: Atención de Consultas. 

Gestión que se realiza para responder una consulta, o solicitud de información, 
presentada por los consumidores/as referentes a materias contempladas en el ámbito de 
competencias de las instituciones integradas en el sistema SERNACfacitita, por la cual 
se informa al recurrente sus derechos o algún otro tipo de orientación legal, sin que 
derive necesariamente en un reclamo. 

• Mediación: Atención de Reclamos. 

Gestión que se realiza para tramitar un reclamo presentado por los consumidores/as 
sobre materias de consumo en el ámbito de la Ley 19.496 o de cualquiera de los 
organismos asociados en el sistema SERNACFacilita. Este trámite se realiza trasladando 
el reclamo ante el proveedor reclamado con el fin de que éste entregue una solución o 
respuesta al requerimiento recibido. 

• Mediación Colectiva: 

Es el procedimiento extrajudicial en virtud del cual el Servicio Nacional del Consumidor 
pone en conocimiento del proveedor la existencia de una posible conducta infraccional y 
que por su naturaleza afecta a un colectivo de consumidores y, en consecuencia, 
requiere que proponga las alternativas de solución pertinentes. 

• Juicio Colectivo 

Es el procedimiento judicial en virtud del cual se persigue la defensa del interés colectivo 
definido en la Ley de Protección de los Derechos de los Consumidores, esto es, que 
afecta a un grupo determinado o determinable de consumidores, para la defensa de sus 
derechos comunes y que se encuentran ligados con un proveedor por un vínculo 
contractual. 

NOTA. 
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Al respecto se debería precisar que no todo caso colectivo genera un procedimiento judicial 
para la defensa del interés colectivo, ya que para ello, es necesario cumplir con los 
supuestos establecidos en el art. 52, letras a,b,c, y d de la LPC. 
Por último cuando hablamos de la defensa del interés colectivo, también se debería 
comprender en la definición la defensa del interés difuso de los consumidores. 

1.3.- Glosario 

A continuación se muestra una serie de definiciones necesarias para poder 
comprender el presente manual. 

• Ejecutivo de atención de público (EAP): Son todas aquellas personas que 
gestionan las consultas y reclamos en las Plataformas de Atención de Público 
existentes: Direcciones Regionales; Call Center; Web Center; Sernacfacilita 
Municipio. 

• Administrador Atención de Público (ATP): Es el encargado (a) de administrar 
desde la Dirección Regional a todas las Plataformas de la región en la tramitación de 
los casos mediante la entrega de lineamientos jurídicos. Constituye un soporte 
permanente en el ámbito normativo. 

• Administrador de Plataformas (AP): Es la persona encargada de administrar desde 
la Dirección Regional el proceso de gestión de atención de público de todas las 
Plataformas de la región. Constituye un soporte permanente en el ámbito de gestión 
de procesos. 

• Plataforma de Atención de Público: Espacio físico o virtual por el cual, los 
consumidores pueden presentar sus consultas y reclamos. 

• Modelo de Atención de Público SERNAC facilita : Constituye la oferta pública 
institucional hacia los consumidores y consumidoras, en el ámbito de la Protección 
de sus derechos, en particular, en la atención de sus requerimientos. 

• Sistema Sernac-WD (Windev): Es el Sistema computacional que posee el Sernac 
para la gestión de todos los procesos de atención de público. 
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• Formulario Único de Atención de Público (FUAP): Documento físico o digital en el 
cual se registran todos los datos esenciales para la gestión de una consulta o 
reclamo. 

• Pestañas: Son vistas disponibles en el Sistema Sernac-WD y que facilitan el acceso 
a los datos o registros. 

• Pestaña Búsqueda: Esta opción tiene la funcionalidad de buscar por distintos 
parámetros para obtener información respecto de un caso en particular o de varios 
casos. La opción ID CASO se utiliza para buscar un caso en particular (ej: 4532154). 
La opción RUT CONSUMIDOR permite buscar todos los casos de un consumidor 
con su RUT, con el objeto de verificar si hay casos repetidos, qué tipos de casos 
ingresó (consultas, reclamos), fechas de cada ingreso, etc. En la opción APELLIDO 
CONSUMIDOR el ejecutivo puede buscar los casos de todos los consumidores de un 
mismo apellido, en caso de que no tenga los dos datos anteriores para llegar directo 
al caso. Por último, la opción PROVEEDOR le permite al ejecutivo obtener 
información de los casos que se están tramitado en contra de un proveedor en 
particular. 

• Pestaña Caso: La pestaña que muestra el caso permite al ejecutivo revisar el 
contenido del requerimiento, sea una consulta o un reclamo. En el caso de los 
reclamos aparecen los cuadros con la información de la disconformidad o problema y 
la solicitud de solución por parte del consumidor, así como los datos del consumidor 
y del proveedor reclamado, más el ejecutivo a cargo del caso. En las consultas 
aparece sólo el cuadro del texto de la consulta, más los datos del consumidor y el 
ejecutivo del caso. 

• Pestaña Adjuntos: Esta pestaña contiene todos los archivos que se ingresan en el 
caso o que el ejecutivo envía al proveedor y al consumidor, como por ejemplo, las 
cartas de información al consumidor referente a las gestiones realizadas; las cartas 
de traslado al proveedor, insistencia; las cartas de respuesta del proveedor al caso: 
los archivos adjuntos de antecedentes que suba el consumidor, etc. 

• Pestaña Consumidor. Mediante esta pestaña, el ejecutivo puede revisar todos los 
datos personales que el consumidor ingresó en el caso o los que él mismo ingresó al 
momento del ingreso al sistema de la presentación. 

• Pestaña Proveedor. En la pestaña proveedor aparecen todos los datos que el 
consumidor entrega para la individualización de la empresa reclamada o los que 

Elaboración Revisión Aprobación 
Fecha 18 de Marzo 2014 19 de Marzo 2014 20 de Marzo 2014 
Cargo Jefatura Departamental 

Jefe Unidad No Presencial 
Asesor Jurídico 

Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC 

Equipo Gestión Territorial y Canales 



N° Versión:0.0 Estado: Vigente 

eA  
150 •O■fri 
BUREAU VL RITA  

'""""" 	
a 

N° 2478 

Página 
9 de 62 

ttelb 	SERNAC 

rtttwl <4.._ __.A.-,  0 	
,,,„„,,„ 

Gobierno de Chile 

MANUAL DE GESTIÓN SERNACFacifita: 
CONSULTAS 

están en la base de datos de proveedores de Sernac y que puede escoger el propio 
consumidor cuando ingresa el caso a través de nuestro portal web o el ejecutivo 
presencial al momento del ingreso del reclamo. 

• Pestaña Propuesta Denuncia: Al abrir esta pestaña se muestran todos los datos 
que se han definido como necesarios para que un ejecutivo de Atención de Público 
pueda proponer un caso para ser denunciado por el Servicio. 

• Botón Refrescar Panel General: Este botón tiene la función de actualizar las 
gestiones realizadas por el ejecutivo en un caso o en un grupo de ellos. En caso de 
que el ejecutivo no realice esta actualización de estados el sistema lo realizará 
automáticamente cada 4 horas. 

• Agendamiento: Procedimiento por el cual un ejecutivo de la plataforma telefónica 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 
gestionará una respuesta para el caso y la enviará por correo electrónico o la 
comunicará vía telefónica, al consumidor/a. 

• CTI: Son preguntas y respuestas tipo disponibles en el Sistema Sernac- WD que han 
sido validadas por la División Jurídica y el Departamento de Comunicaciones del 
Sernac. 

1.4.- Estructura del Manual de Gestión 

Este manual tiene por objeto ilustrar a cada ejecutivo respecto a cuáles son sus 
funciones y cómo debe realizarlas en base a criterios, estándares y procedimientos 
establecidos, poniendo a su alcance un soporte práctico y simple para un desarrollo óptimo 
de su gestión. 

La estructura de este manual contempla en términos operativos analizar los diversos 
procedimientos relacionados con los productos asociados, en base a las diferentes etapas 
de tramitación de un requerimiento, a saber: Registro, Gestión y Cierre. 
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El producto Consulta es gestionado a través de los tres canales de atención. Sin 

embargo, el producto Reclamos sólo es gestionado en el canal presencial y Web Center 

(Internet). 

El constante proceso de sistematización y de automatización que hemos 

desarrollado en los últimos años nos ha permitido atender y gestionar de mejor manera el 
permanente aumento de la demanda de ambos productos. Hoy, la gestión de una Consulta 

y de un Reclamo obedece a una matriz común de procedimientos y de soportes en los 

canales respectivos. Sin embargo, es necesario identificar claramente algunas variables 

específicas que, por la naturaleza de los canales, son distintas, lo cual se debe explicitar en 

este manual. 

En términos específicos, el manual abordará en primer lugar el procedimiento básico 

de cómo acceder o conectarse al sistema, a través de las cuentas respectivas de cada 
usuario. Luego, explicará los procedimientos respectivos relacionados con la gestión de 

Consultas y Reclamos en base a las etapas de tramitación de cada uno de éstos. 

Finalmente, el Manual abordará diferentes aplicaciones de soportes, tales como la 

gestión relacionada con las Disconformidades, Sugerencias y Reconocimientos que 

ingresan los consumidores/as (SONI), y el funcionamiento de las Mesas de Ayuda SF y de 

Proveedores. 
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2.0.- ALCANCE 

Aplica a todas las plataformas de atención de público a nivel nacional (Presencial, Web, 
telefónico (Cali Center y Hot Line)), las quince Direcciones Regionales, además al 
Departamento de Gestión Territorial y Canales (Cali y Web Center). 

Este Manual se elabora en el marco de las definiciones contenidas en el "Manual 
de la Descripción del Modelo de Atención al Consumidor" respecto a los estándares y 
atributos que deben contener los diferentes productos que componen el Modelo de 
Atención al Consumidor (M.A.C.). 

Frente a cualquier excepción de procedimiento será informada oportunamente vía 
correo electrónico o mediante informativos elaborados por el departamento de 
Gestión Territorial y Canales, junto con dejarla disponible en la Biblioteca Virtual, 
sección Minutas e Informativos Departamentales. 

3.0 RESPONSABLES DEL MANUAL 

Centro de Responsabilidad dueño del proceso DGTC, encargado de monitorear la 
gestión de los reclamos en los canales de atención. 

Cargos que participan de las actividades: 

Ejecutivos(as) de atención de público presenciales, sus principales funciones son el 
ingreso de los requerimientos de los consumidores, así como su gestión de acuerdo a 
los parámetros establecidos, y el cierre de las consultas. 

Ejecutivos(as) de atención de público Web Center, sus principales funciones son la 
gestión de acuerdo a los parámetros establecidos, y el cierre de las consultas. 

Abogado Regional y asesor jurídico del Web Center, son los encargados de orientar o 
asesorar a los ejecutivos de atención de público, en la gestión de los casos, en casos 
que no sean cerrados con una CTI, o autorizar el cierre con una CTI determinada. 

4.0.- SISTEMA SERNAC - WD 

Una vez instalado el Sistema Sernac-WD, se crea un icono de acceso directo en el 

escritorio del computador que posee el usuario, la imagen que se muestra es la siguiente: 
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Para ingresar al Sistema se debe presionar con doble clic sobre este icono para 

ejecutar Sernac-WD. Antes de solicitar un nombre de usuario y una contraseña Sernac-WD, 

mostrará una imagen similar a la siguiente: 

Posteriormente se presenta la ventana de inicio de sesión de Sernac-WD es como lo 

ilustra la siguiente imagen: 
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En esta ventana de inicio de sesión se realiza la conexión a la fuente de datos. Si 

durante este proceso existe algún problema, el sistema mostrará un mensaje de error 

indicando contáctese con su Administrador de Plataformas (AP). Si la conexión fue 

exitosa aparecerá la ventana como se muestra en la imagen anterior y en la barra de estado 

aparecerá el mensaje Listo. 

A partir de este momento el usuario está en condiciones de utilizar Sernac-WD, 

ingresando su nombre de usuario y su contraseña para acceder a las opciones del 

programa. El ejecutivo, una vez ingresado al sistema en forma exitosa, ya está en 

condiciones de iniciar la gestión de un requerimiento. La creación de las cuentas de nuevos 

usuarios la debe hacer la persona responsable a nivel nacional de la Administración del 

Sistema, lo cual debe ser solicitado mediante un ticket de Mesa de Ayuda. 

5.0.- PRODUCTO ORIENTACIÓN: CONSULTAS 

La gestión de Consultas en base a procedimientos de Orientación que se le entrega 

al consumidor/a, a través de nuestros canales de atención a público, constituye el producto 

de mayor demanda por parte de la ciudadanía. 

La gestión de este producto ha tenido una significativa evolución en base al proceso 

de estandarización que hemos desarrollado a partir de la implementación de la nueva 

plataforma tecnológica, logrando que las consultas se gestionen usando los mismos 

procedimientos y soportes en los tres canales, asegurando de esta forma, coherencia en el 

proceso y homologación de los contenidos de las respuestas, en la medida en que se 

aplique correctamente los nuevos procedimientos. 
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El desarrollo e implementación del procedimiento relacionado con preguntas y 

respuestas tipos, las cuales se basan en una definición de Categorías (Mercado consultado) 

Tipos (Producto involucrado) e Ítems (causalidad ó motivo Legal), constituye la innovación 

más significativa aplicada a todos los canales de atención. Este procedimiento-instrumento 

conocido como CTIs, que fue originalmente implementado en el Call Center, fue extendido 

su aplicación a los canales presencial y Web, lo cual, ha resultado fundamental para el 

exitoso logro de este proceso. 
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5.1.- Conceptos asociados a la Gestión de Consultas 

Casos Sernac 
Botón del Panel General del ejecutivo que permite desplegar las 
funciones de buscar casos, ingresar casos nuevos o incluir bitácoras de 
información a un caso anteriormente creado. 

Herramientas 

Botón del 	Panel General que permite acciones como recargar al 
usuario, cambiar la clave o password de la cuenta del ejecutivo y el 
tiempo de configuración de la opción de refrescar las gestiones para 
actualizar los estados ejecutados. 

Sus Avisos 
Pestaña que informa al ejecutivo de diferentes acciones, que son 
relevantes para la continuidad de la gestión de los casos, por ej. 
Ingreso de respuesta del proveedor. 

Sus Casos 
Pestaña que muestra todos los casos que actualmente se encuentran 
en proceso de gestión en la cuenta del ejecutivo. 

ID caso 
Es el número de registro con el cual se identifica un caso en el sistema. 
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Fecha de 
Ingreso 

Es el campo que indica el día en que ingresó un caso al sistema. 

Respuesta del 
Proveedor: RP 

Campo que indica mediante una X el ingreso de una respuesta a un 
caso por parte del proveedor reclamado o por una gestión del ejecutivo, 
quien sube directamente una respuesta al caso, ingresada por otros 
canales. 

Tipo Caso 
Columna que indica si el caso se refiere a una mediación, 	una 
orientación o un juicio. 

Última acción 
Columna que indica cuál fue la última acción relevante realizada en el 
caso por el ejecutivo, por el proveedor reclamado o por el consumidor 
reclamante. 

Fecha Última 
acción 

Columna que indica la fecha de la última acción relevante. 

N° de días 
Columna 	que 	indica 	el 	número 	de 	días 	corridos 	que 	lleva 
gestionándose el caso, desde la fecha de ingreso. 

Consumidor 
Columna que indica el nombre del consumidor que presenta un caso al 
Sernac. 

Ejecutivo Columna que indica el usuario de la cuenta que tiene a cargo el caso. 

Ver Caso Botón que le permite al ejecutivo ingresar al caso seleccionado. 

Nuevo Caso 
Botón que permite ingresar un nuevo caso al sistema por parte del 
ejecutivo. 

Buscar Caso 
Botón que permite ingresar al Panel de Búsqueda de Casos para 
buscar por diferentes alternativas un caso ingresado al sistema. 

Refrescar Panel 
General 

Botón que permite al ejecutivo actualizar las gestiones realizadas en 
los casos gestionados y verificar su actual estado. 

Salir 
Botón que cierra la cuenta del ejecutivo y lo desconecta de la sesión de 
trabajo. 
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5.2.- Ingreso y cierre de Consultas con CTI 

Dependiendo del canal de ingreso por el cual se realice una consulta será la forma 

cómo ésta deberá ser ingresada, ya que el procedimiento es distinto en el canal Internet 

respecto del canal presencial y el telefónico. 

A.- Ingreso y gestión de Consultas en Canal Presencial y Telefónico 

Para gestionar una consulta en estos canales, se debe primero, crear un nuevo caso 

en el sistema, con el fin de dejar registrado el requerimiento y la respuesta entregada al 

consumidor. 

Para crear un caso el ejecutivo deberá presionar el botón Nuevo Caso o seleccionar 

en el menú Casos Sernac la opción Nuevo Caso. 

Se visualizará una ventana en la cual se debe ingresar el RUT del consumidor. Este 

campo es obligatorio. Se debe presionar el botón Buscar para visualizar si existen datos del 

consumidor anteriormente ingresados. En caso contrario, se deben ingresar todos los datos 
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personales obligatorios, como el nombre, apellido paterno, nacionalidad, etc, los cuales 

deben ser ingresados en las pestañas Identificación y Domicilios. 

Estos campos obligatorios se caracterizan por tener un asterisco (*) para ser 

identificados. Además, puede ingresar datos que no son obligatorios, pero que sirven para 

dar respuesta por otros medios o poder ubicar al consumidor con posterioridad, como su 

dirección de correo electrónico o teléfonos personales. Después de ingresados estos datos, 

el ejecutivo deberá presionar el botón Grabar para dejarlos registrados definitivamente en 

el caso y en la base de datos del sistema. Por último, si ya están todos los datos suficientes 

ingresados, el ejecutivo debe presionar el botón Aceptar para terminar con esta etapa de 

ingreso de datos. 
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Registrado los datos necesarios, se debe proceder a ingresar la consulta. Por 

defecto, el tipo de caso que muestra siempre el sistema es una consulta, por lo tanto, 

no es necesario hacer ningún tipo de cambio. 

NNANITApo 

FRIPIRISAIR9  (iiiProxialeArsr10 

Grabados los datos, el ejecutivo solicita al consumidor el relato de su consulta. 

Dependiendo de la materia que sea consu tada, el ejecutivo comenzará a desplegar y llenar 
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el árbol de selección para dar respuesta a la consulta. Deberá desplegar los árboles de 

Categoría, Tipo e Ítem, los cuales, una vez seleccionada la alternativa adecuada, el 

sistema de CTI entregará las respuestas relacionadas con las consultas tipo que existen en 

el sistema. 

Las preguntas y respuestas disponibles en el Sistema deben ser buscadas bajo el 

siguiente criterio: 

• Categoría: Corresponde al mercado relacionado a la materia de la consulta, como 

por ejemplo Finan Bancos (Mercado financiero, Bancos); Finan Tarjetas Multitiendas 

(mercado Financiero, Tarjeta multitiendas). 

• Tipo: Corresponde a los productos asociados a la Categoría seleccionada 

(mercados), como por ejemplo: Categoría Teleco Telefonía Fija; Tipos: son Servicio 

de llamadas y Equipo. 

• Ítem: Corresponde a la clasificación de los "problemas" o causalidades posibles que 

dan origen a éstos. A modo de ejemplo, para la Categoría: Teleco Telefonía Fija; 

Tipo: Servicio de llamadas, algunos ítems son: Cargos no consentidos; Cortes del 

Servicio; términos de contrato, Dicom, etc. 

Gráficamente, el sistema tiene la siguiente manera de mostrar las CTI: 
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Después de haber seleccionado la alternativa correcta de cada árbol, el ejecutivo 

visualizará una serie de preguntas tipo con su correspondiente respuesta asignada, la cual, 

en la medida que corresponde a lo consultado por el consumidor, deberá ser informada a 

éste. El ejecutivo deberá revisar las consultas y seleccionar la respuesta a entregar 

haciendo doble click sobre la respuesta, la cual quedará seleccionada y aparecerá una vista 

de la respuesta en el recuadro denominado Resultado. 
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Una vez explicada la respuesta al consumidor, el ejecutivo deberá proceder a cerrar 

el caso, debiendo presionar el botón Ingresar Caso para que el sistema cierre la consulta y 

arroje el número con el cual quedó registrado el requerimiento en el sistema. 
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B.- Ingreso y gestión de Consultas en Canal Internet 

El ingreso de una Consulta por este canal lo realiza el propio consumidor 

directamente a través de nuestro portal, www.sernac.cl  seleccionando el ícono Consulta. 

El consumidor/a, al seleccionar la opción Consulta, visualizará un formulario que 

contiene los campos obligatorios (marcados con un asterisco) y opcionales que debe llenar, 

con el fin de lograr su identificación y sus vías de comunicación para entregarle la respuesta 

a su consulta. En este caso, el correo electrónico del consumidor es un dato obligatorio. 

Posteriormente, el consumidor deberá exponer el texto de su consulta, para lo cual dispone 

de un máximo de 1.000 caracteres. 
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Terminado el registro de los datos solicitados en los campos respectivos y formulada 

su consulta, el consumidor, a través del botón Enviar, ingresará el caso a nuestro sistema, 

el cual será asignado por procedimiento a una de las cuentas de Web Center Consultas 

para ser gestionado. 

Ingresada la consulta, el sistema informará al consumidor/a el N° de su caso, que le 

permitirá hacer seguimiento a su consulta, a través de los canales informados. También se 

le informará el plazo máximo en que recibirá su respuesta. 
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respuesta y finalizar la gestión de una consulta (seleccionar la alternativa del árbol de 

categoría, tipo e ítem; luego, seleccionar respuesta y dar fin de gestión en el árbol gestión). 

La única diferencia en esta etapa de entregar la respuesta radica en que el ejecutivo de Web 

Center Consultas, una vez detectada la respuesta que entregará, deberá llamar al teléfono 

de contacto del consumidor, si es que éste lo ingresó, para darle la respuesta 

telefónicamente, sin perjuicio del envío de la misma a su correo electrónico. El ejecutivo 

deberá tratar de contactar una sola vez al consumidor de manera efectiva y en caso de que 

no conteste o no pueda ubicarlo solamente deberá enviar la respuesta por sistema, ingresar 

una observación del horario de la llamada y así dar por finalizada la gestión de la consulta. 

5.3.- Gestión de Consultas en Canal Presencial sin respuesta provista por el Sistema. 
(Sin CTO. 

Ante consultas que no registran repuestas tipo CTI en el sistema, el ejecutivo tiene la 

opción de entregar una respuesta directa al consumidor en virtud de sus conocimientos o 

bien, solicitar apoyo del asesor jurídico de su plataforma para dar respuesta 

inmediatamente. Para este tipo de casos el ejecutivo deberá utilizar una carta en blanco 

para redactar una respuesta, la cual deberá seleccionar en los árboles de categoría, tipo e 

ítem como Respuesta Web, Carta Blanco, Carta Blanco. 
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n Búsqueda de Casos Ver. 1.00Qt 	 iii 	IFTE 

PBTIEQUEDA 	ADNM05 I CONSUCDORI 

ID CASO 	14625915 	INGRESO 121/01/2010 	sEcunvo 	iGUISELLA ALVAREZ VIE 	A 
COITSTROODOR 	'JORGE VILIARROEL MONDACA 	PROVEEDOR i 

TIPO CASO 	¡CONSULTA 	 ESTADO 	LEN PROCESO 	 RESULTADO' 	 Din ABIERTO F— 

ACCIÓN 	29/01/2010 	¡CONSULTA INGRESO A SISTEMA 	 (-Rees PLopmegavi 	(-A9Lesal.OboovauierojrVeraLtárao.7. 

• entPIPC1017 
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POR DEUDA CASTIGADA EN ESTOS MOMENTOS TENGO DEUDA CON ESTE SUPER Y ME LLAMAN AMI DOMICILIO Y TELEFONO MOVIL 
PRÁCTICAMENTE TODO EL DIA OFRECIENDO LA REPACTACION Y SOLO VIA TELEFONICA.? ES LEGAL LO QUE HACE ESTE SUPERMERCADO? 

eATEGOT/P. • illere 
'RESPUESTA WEB 	 J[CARTA BLANCO 	 :I 	¡CARTA BLANCO 	 zi 

	 Ean 

WEB RESPUES TA TIPO BLANCO 	 3066 
LA PRESENTACION POR USTED REALIZADA NOS CONFIRMA QUE 
EL OBJETIVO DE CONSTRUIR UN CHILE MAS JUSTO? SOLIDARIO 
EN MATERIA DE CONSUMO, ES TAREA DE TODOS .  

FiTAGIebai Cambios ) 

GESTIÓN 
c 

RESULTADO 

BÚSQUEDA DE CASOS ,PANE CASO 	 I Memos, 29 de Enero de 2010 	 :09:47 	I GALVAREZ 

Al seleccionar lo señalado anteriormente, aparecerá la CTI denominada Web 

Respuesta Tipo Blanco. Para ser utilizada, deberá ser seleccionada la opción Fin Gestión 

Consulta del árbol Gestión. 
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0 

RESULTADO ONSULTA ES DERIVADA 
SONSULTA ES TRANSFERIDA 
TONSULTA SERA CAMBIADA A MEDIACION 
ONSUMIDOR CONSULTA ESTADO DEL CASO 

BUSQUEDAE L OALVAREZ..' 	 
IN GESTION TELEFONICA 
LAMADA CONSUMIDOR SIN CONTACTAR 
E TRANSFIERE A RACK 
RAMITE INTERNO 

o de2010 T-1117:25 

Seleccionada la opción anterior, aparecerá una pantalla donde le dará la opción al 

ejecutivo de escribir en el campo Resultado, pudiendo redactar el texto de la respuesta que 

debe entregar al consumidor. En el campo Observaciones el ejecutivo podrá escribir alguna 

anotación importante, como por ejemplo, que al no encontrar respuesta tipo redactó, previa 

consulta al abogado, la respuesta al caso. 

En concordancia con lo anterior, se debe dejar constancia de la reciente modificación 

implementada al sistema, toda vez que al ingreso de las respuestas a consultas que no 

tienen CTI, el largo mínimo deberá ser de 50 caracteres. Lo anterior, explicado en detalle en 

la Minuta Informativa N°13, ubicada en Biblioteca Virtual, sección Minutas e 

Informativos Departamentales. 
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Para cerrar el caso enviando la respuesta al consumidor, deberá presionar el botón 

Aceptar, con lo cual se abrirá una pantalla que indicará qué tipo de carta se enviará con la 

respuesta, a quién se le remitirá esa respuesta y a la dirección de correo electrónico que 

será enviada. Revisado lo anterior y para dar por finalizada la gestión, el ejecutivo deberá 

presionar el botón Enviar. Para dar por terminado todo el proceso de respuesta, se debe 

presionar el botón Aceptar y concluirá la gestión. 
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Ver, 1 035z  
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Por último, en el caso que el ejecutivo no obtenga la respuesta por ningún medio, por 

tratarse de una materia compleja o bien corresponde a aspectos normativos de otras 

instituciones, tendrá la opción de informarle al consumidor que la respuesta a su consulta le 

será entregada en un plazo no mayor a 5 días hábiles, para lo cual deberá tomarle los datos 

necesarios para contactarlo dentro del plazo establecido. El caso deberá quedar abierto, sin 

respuesta, para posteriormente hacer las consultas necesarias y finalizar la gestión de la 

consulta. 
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5.4.- Agendamiento de Consultas en Canal Internet y Telefónico (Consultas sin 
respuesta) 

En el canal telefónico e internet también ingresan consultas que aún no tienen 

respuesta predeterminadas en el sistema, a nivel de CTI o Respuestas Tipo. En estos 

canales existe un procedimiento específico llamado Agendamiento para gestionar 
finalmente la respuesta a estas consultas. 

El procedimiento de agendamiento en estos canales consiste en que un ejecutivo, al 

no contar en la aplicación con la respuesta necesaria para una consulta, podrá agendar 

(transferir) a través del sistema esta consulta a un ejecutivo especialista que cumple la 

función de Back Office, quien deberá gestionar dicha respuesta en plazos diferenciados 

dependiendo del canal de origen. 

En el caso del canal Telefónico, el agendamiento es inmediato y la respuesta deberá 

ser entregada al consumidor en un plazo no mayor a 3 días hábiles, contados desde que el 

caso es ingresado por el ejecutivo. 

Con respecto al canal Internet, el ejecutivo que recibe el caso deberá agendarlo 

dentro de los primeros 2 días hábiles siguientes a la fecha de ingreso de la consulta, por lo 

que el ejecutivo especialista tendrá 3 días hábiles para responder al consumidor. 

Como una eventual excepción a la gestión del agendamiento se encuentra la posibilidad de 

contactarse con el Asesor jurídico de Sernac, presente en la plataforma, el cual podrá 

autorizar al ejecutivo a entregar al consumidor la información que se encuentra disponible en 

el sistema pero en una CTI que no responde al 100% de la consulta o que se refiere a 

productos distintos a los consultados por el consumidor, autorizar a complementar la 

respuesta con más de una CTI o entregar la respuesta al requerimiento realizado por el 

consumidor sin una CTI asociada. Esta última opción debería ser excepcional pues en rigor 
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la información entregada al consumidor siempre debería tener el respaldo de una CTI 

disponible en el sistema. 

Las consultas en línea al asesor jurídico deberán considerar un tiempo prudente teniendo 

en cuenta que el consumidor se encuentra en línea esperando por su respuesta. 

5.4.1.- Agendamiento de Consultas para Plataforma Call Center 

En el caso de un ejecutivo de Call Center, para realizar un agendamiento, su primera 

gestión es ingresar el caso al sistema, tal como se explicó anteriormente. La diferencia en 

este tipo de casos comienza cuando el ejecutivo debe llenar el árbol de CTI para dar 

respuesta a la consulta. Al aplicar este procedimiento el ejecutivo sabe de inmediato si dicha 

consulta tiene o no respuesta. Al no existir una respuesta para entregar en línea, se procede 

al llenado del árbol, seleccionando en el árbol Categoría la opción Categoría No 
Encontrada, en virtud de la cual las opciones de Tipo e ítem aparecerán bloqueadas para 

su llenado. 
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Posteriormente, aparecerá una pantalla donde el ejecutivo deberá redactar la 

consulta realizada por el consumidor en el cuadro Descripción Inconformidad, lo que le 

permitirá saber cuál es el tenor de la consulta y generar la respuesta. Asimismo, en el 

campo Resultado el ejecutivo no debe escribir nada, ya que de hacerlo el sistema no 

agendará la consulta (esta situación la informa un cuadro de diálogo que aparecerá en la 

pantalla). Habiendo escrito la consulta realizada por el consumidor, el ejecutivo deberá 

presionar el botón Ingresar Caso, con lo que la consulta quedará ingresada al sistema y 

transferida al especialista. 
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Después de ingresar la consulta, el sistema informará que el caso quedará abierto y 

le preguntará al ejecutivo que de continuar no habrá fin de gestión. Asimismo, le consultará 

si desea seguir con la operación, a lo cual el ejecutivo deberá presionar la opción Si. 
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Una vez hecho lo anterior, el sistema entregará al ejecutivo el número del caso, el 

cual deberá ser comunicado al consumidor. El ejecutivo deberá presionar el botón Aceptar 

para finalizar totalmente la gestión. 

De esta manera se termina la atención y el ingreso de la consulta al sistema, donde 

también se debe señalar al consumidor que la respuesta a la consulta se gestionará en un 

plazo máximo de 3 días hábiles. 
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5.4.2.- Agendamiento de Consultas para Plataforma Internet 

En esta plataforma la consulta la ingresa al sistema directamente el consumidor. En 

este caso, una vez llegada la consulta al sistema, el ejecutivo deberá abrir el caso haciendo 

doble click en la consulta ingresada. 
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pHEISpumA 	Aunnrros J CONSUMDOR¡ 

ID CASO 	14620359 	INGRESO [30i01/201 O =curara IGUISELLA ALVAREZ MUJA. 

CONSUMIDOR 1RIEARDO BUSTILLOS SEPULVEDA 	Tinte:mon i 

=PO CASO 	(CONSULTA 	 ESTP.DB 	(EN PROCESO 

EILTINAACCIÓN 130101/2010 ¡CONSULTA INGRESO A SISTEMA pfrimi.p.p949,) 149.9s1  
P.FSULTADO 1 DÍAS ABIERTO F2—  

~4 

.DISCRDCION 

COMPRE UNA MAQUINA PARA ESCUCHAR MUSICA CON GARANTIA DE 3 MESES, PERO AL TRANSCURSO DE 15 DIAS FALLO,EL SEVICIO 
TECNICO NO PUDO REPARARLO POR LO TANTO LA EMPRESA ME LO QUIERE CAMBIAR,PERO ME PIDIERON LA CAJA DE EL PRODUCTO Y MI 
SENORA ME LO VOTO A LA BASURA O SEA NO LO TENGO. MI PREGUNTA ES ?LA GARANTIA PARA CAMBIO TIENE QUE ESTAR EN CAJA EL 
PRODUCTO PARA EL CAMBIO? DESDE YA MIUCHAS GRACIAS.  

CATEGORLA 
1CATEGORÍA NO ENCONTRADA 	zi 	1 	 ja 	 _,:l 

PREGUNTA RESPUESTA 	 CUNTTY RES 

PLíb qfakt7 CrraYahiaa,  
GESTIÓN 

GESTIÓN 	f 	 zi 0.USA: 	1 

RESULTADO  L 
Un clic le permite agrandar el Resultado,l 

	....._ _, 

BÚSQUEDA DE CASOS - PANE CASO 
	

!Lunes, 1 de Febrero de 2010 
	

1236:07 
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Si el ejecutivo determina que no existe una respuesta tipo para entregar al 

consumidor, deberá presionar en el combo Gestión la pestaña de opciones para abrir el 

combo. Al abrirlo, deberá presionar la opción Se Transfiere a Back. 
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FIBPSQUEDA . ADJUNTOS CONSUMIDOR) 

ID CASO 	146213359 	MPPILS O IW:11/27:716 SECUTSVO IGUISELIA ALVAREZ VIELMA 

CONSUMIDOR (RICARDO GUSTILLOS SEPULVEDA 	PROVEEDOR) 
TLPO CASO 	¡CONSULTA 
	

ESTADO 	¡EN PROCESO 	 RESULTADO) DbIS ABDEITO 

CUSMA AC CICIN 30/01/2010 ¡CONSULTA INGRESO A SISTEMA 

 

r4ionsupu~ rAnobsaraelOrrjAYMPaipqC41-7,-  

 

COMPRE UNA MAQUINA PARA ESCUCHAR MUSICA CON GARANTIA DF 3 MESES, PERO AL TRANSCURSO DE 15 DIAS FALLO,EL SEVICIO 
TECNICO NO PUDO REPARARLO POR LO TANTO LA EMPRESA ME LO QUIERE CAMBIAR PERO ME PIDIERON LA CAJA DE EL PRODUCTO Y MI 
SENGRA ME LO VOTO A LA BASURA O SEA NO LO TENGO MI PREGUNTA ES ?LA GARANTIA PARA CAMBIO TIENE QUE ESTAR EN CAJA EL 
PRODUCTO PARA EL CAMBIO,  DESDE YA MIUCHAS GRACIAS. 

cATEGOPIL  
!CATEGORÍA NO ENCONTRADA 

       

PREGUNTA RESPUESTA 	 €1/4 UNTA Y REA 

 

     

       

       

       

       

GESTIÓN 

JI
IITSI 

RESULTADO CONSULTA ES DERIVADA 
CONSULTA ES TRANSFERIDA 
CONSULTA SERA CAMBIADA A MEDIACION 
CONSUMIDOR CONSULTA ESTADO DEL CASO 
FIN GESTION CONSULTA 
FIN GESTION TELEFONICA 
LLAMADA CONSUMIDOR SIN CONTACTAR 

BÚSQUEDA o do 2010 112:50:34 IGALVAflEZ• 1 

TRAMITE INTERNO 

Una vez que se selecciona esta opción aparecerá un cuadro de diálogo en el cual se 

debe ingresar alguna observación, cualquiera sea ésta. En todo caso, la frase o comentario 

deberá contener un mínimo de 10 caracteres, ya que de lo contrario el caso no se transferirá 

y el sistema lo rechazará. A modo de ejemplo, se puede colocar la frase "Se transfiere", 

mediante la cual el sistema permitirá la transferencia. 
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Una vez ingresado el texto, el ejecutivo deberá presionar el botón Transferir para 

que el caso salga de su cuenta y sea enviado por sistema a la cuenta del ejecutivo 

especialista. Aparecerá un cuadro de diálogo que informa al ejecutivo que la transferencia 

fue realizada correctamente. 

Elaboración Revisión Aprobación 
Fecha 18 de Marzo 2014 19 de Marzo 2014 20 de Marzo 2014 
Cargo Jefatura Departamental 

Jefe Unidad No Presencial 
Asesor Jurídico 

Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC 

Equipo Gestión Territorial y Canales 



ttlu 

rertlitS?sersiiin 

DISC 
COMPRE-UNA MAQUINA PARA ESCUCHAR MUSITA CON GARANTIADÉ 3 MESES. PERO AL- TRANSCURSO QE 15 MAS 
TECNICO NO PUDO REPARARLO PQRWIANTO LA EMPRESAME LO QUIERE CAMBIARYERO MEYIBIERON' LA CAJA 
SENORA ME LO VOTO A LA BASURAUSEA NO LO TENG0.14 PREGUNTA ES ?LA UARANTIAEARA CASTO 'DEBE QU 
PRODUCTOPARA ELCAMBIO?DE$DEY MIUCHASG 

 	■'•1190 
CONTRADA . 
1;1151”:' ':11.11 

Búsqueda de Caso 

IcATE90  

RE A$;,  

, 

EAFyieto 
BODUCTO Yml 
EN {AJA EL 

SERNAC 

" N° Versión: 10.0 Estado: Vigente 
isii,u, 
utilikAti VERIIA 

., - 

Página 
41 de 

62 
N° 2478 

MANUAL DE GESTIÓN SERNACFacilita: 
Lob 	roo de Chile CONSULTAS 

Para dar por finalizada la gestión de agendamiento en el canal internet, el ejecutivo 

deberá presionar el botón Aceptar que aparece en el cuadro de diálogo Operación Exitosa 

y el sistema volverá a mostrar el panel general donde aparecen los casos que quedan en la 

cuenta del ejecutivo. 
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5.5.- Ingreso de Consulta Institucional 

Existen casos, principalmente en el canal telefónico, en los cuales un consumidor 

consulta datos del Sernac, comúnmente para saber las direcciones de alguna plataforma, 

los teléfonos de funcionarios o bien, cuando un consumidor se niega a entregar sus datos 

para registrar su consulta. Para este tipo de consultas se creó una opción en el sistema que 

permite al ejecutivo gestionar una consulta sin necesidad de registrar todos los datos al 

consumidor. La función de Consulta Institucional permite responder determinadas 

consultas, como las ya señaladas, sin necesidad de registrar toda la información que 

normalmente se requiere. 

Para utilizar esta opción, en virtud de una de las materias indicadas anteriormente, el 

ejecutivo deberá ingresar la consulta en su panel general presionando el botón Nuevo 

Caso. 
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Luego aparecerá la misma pantalla que se utiliza cuando se ingresan los datos del 

consumidor para entregar una respuesta a la consulta realizada. En este panel aparece el 

botón Consulta Institucional. 

ea: SIG.: 	__ 	 I 	 -1 P5O1/41=1)0a 	r 	e 

r  
nPocuo 	(CONSULTA  

2:1 

=I 	I 	 =I 	I 
PREGUNti 

1.11-ADO 
....1 

Al presionar el botón Consulta Institucional aparecerá un panel nuevo, el cual le da 

la opción al ejecutivo de obtener la información para dar respuesta al consumidor sin la 

necesidad de ingresar previamente sus datos personales. En este caso, el dato que sí es 

obligatorio es sólo el dato de género (hombre o mujer). Una vez seleccionado el género, el 

ejecutivo deberá buscar la información en el árbol de las CTIs para dar respuesta a la 

consulta en particular. 
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Llenado el árbol y escogida la respuesta a entregar haciendo doble click en la 

respuesta tipo elegida, para dar término a la atención el ejecutivo se debe presionar el botón 

Ingresar Caso. El sistema entregará un número de consulta y el aviso de que el caso fue 

grabado con éxito en el sistema. Para dar término a la consulta el ejecutivo deberá presionar 

el botón Aceptar. 
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CONSULTAS 

7.0 Consideraciones del Manual 

1.- En las consultas que son cerradas con una CTI se deber tener especial consideración 

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 n o sean agendadas tienen que 

contar con la autorización por parte del asesor jurídico para proceder al cierre de esta sin 

contar con una CTI, en el canal presencial la respuesta puede ser consultada con el 

abogado regional. 

3.- El control de los criterios de aceptación esta monitoreado en el Procedimiento de 

Detección, Análisis y Corrección de Errores de Gestión. 

8.0.- Criterios de Aceptación 

Plazos de gestión: 

o Desde el Ingreso del caso hasta el Cierre para los canales Internet y 

Presencial: el plazo máximo de gestión debe ser de 5 días hábiles. 

o Desde el ingreso del caso hasta el Cierre para el canal Telefónico: el plazo 

máximo de gestión debe ser de 3 días hábiles 

Uso adecuado de las CTI 

o La CTI seleccionada debe estar en concordancia entre la consulta del 

Consumidor y la CTI grabada en el caso. 

E Solicitud de Creación, Modificación o eliminación de CTI o Cartas WEB 
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• Las solicitudes de creación, modificación o eliminación de CTIs, 

respuestas WEB sistema deberán ser enviadas con la información 

solicitada en el instrumento y en el formato establecido para tales 

efectos, que se encuentra en el Sistema Documental, Soporte. El 

archivo se denomina ACTA DE PROPUESTA, MODIFICACIÓN Y O 

ELIMINACION 	DE 	CARTAS 	Y 	CTI. 	Ubicación: 

(Notes://DominoApp/84257130004A997B/10B6C8D934F5F5D8842571 

770048539A/E7D633832FFF659D04257906004FB9E6) 

9.0.- Registros de Calidad 
Registros de alcance central: 

Nombre 
Registro 

Almacenado 
por 

Tiempo 
de 

Retenció 
n 

Medio de 
soporte 

Lugar de 
almacenamiento 

Disposición 
Final 

Subclasif. 	Depto. 

Sistema Sernacfacilita Windev 

Registros de alcance Regional: 
Nombre 
Registro 

Almacenad 
o por 

Tiempo de 
Retención 

Medio de 
soporte 

Lugar de almacenamiento Disposición 
Final 

Subclasif. 	Depto. 

Sistema Sernacfacilita Windev 

10.0- Requisitos de Elementos de entrada del Proceso. 

Requisitos de Elementos de entrada. 

   

   

Elementos de entrada Fuente Requisitos 
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Cierre 	 de consultas 

El cierre del caso por el ejecutivo se realiza en un 
( plazo superior al estipulado en el manual de gestión 
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Ingreso 	de 	Consulta 
realizada 	por 	el/la 
consumidor/a 

Consumidor El ingreso debe contener los campos obligatorios 
señalados en el manual de Consultas. 

CTI DGTyC, División Jurídica, 
Departamento 	de 
Comunicación Estratégica 
y DRs. 

Las CTIs 	deben 	ser validadas 	por el 	la división 
jurídica, 	el 	departamento 	de 	comunicación 
estratégica y DGTyC, para los contenidos Técnicos. 

11.0 Riesgos 

1 Etapa 

Ingreso 

Gestión 

Riesgos asociados 

En los casos que son ingresados a través de la 
página Web, existe el riesgo que el consumidor 
registre inadecuadamente la información relacionada 
a sus datos así como referida a su consulta 
(descripción de la consulta), lo que puede afectar las 
gestiones a realizar por el ejecutivo/a. 

El ejecutivo puede seleccionar la CTI que no 
corresponde a la consulta realizada por el 
consumidor, registrando en el sistema una respuesta 
no adecuada a lo consultado. 

El riesgo de la etapa de ingreso es de responsabilidad del consumidor en los 
ingresos realizados vía internet. 

Los riesgos de las estepas de gestión y cierre son responsabilidad de los 
ejecutivos (as) de atención de público, tanto presencial como de web center. 
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ANEXO 
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Instructivo de solicitud de creación, modificación o eliminación de CTI/ 
Respuestas Web/ Cartas de Sistema 

Descripción del Proceso Creación de CTI; Cartas y Respuestas Tipo 

1 	ORIGEN PARA LA CREACIÓN DE NUEVAS CTI 

Actividades que realiza 

1.1 El ejecutivos back Office Consulta y 
Reclamo 

Al recepcionar una consulta, que ha sido 
agendada en reiteradas ocasiones, procede a 
proponer la creación de nuevas Cartas; CTI y/o 
Respuestas Tipo. 

1.2 Ejecutivos de Atención Público 
Presenciales 

Dada una reiteración de consultas sin 
respuestas o bien ante la visualización de un 
error en el Sistema, solicita la creación de una 
CTI / Carta / o Respuesta Tipo al AP. 

El AP se encarga de insertar la solicitud en el 
formato establecido para la realización de este 
procedimiento. 

1.3 Ejecutivo Call Center y Web Center 

Dada la reiteración de preguntas, que agenda, 

Revisar archivo de consultas. 
Revisar archivo de respuesta. 
Envía solicitud a encargado de 
iniciar el proceso formal que crea la 
CTI en el Back Office, al correo 
esayes@sernac.cl  

Análisis de la respuesta según 
Tema y Materia. 

- Información propia de la región. 
Envía solicitud a AP de la Región 
correspondiente. 
AP traspasa solicitud a formato y 
envía a correo esayes@sernac.c1 

- Análisis de los casos que son 
Agendados. 

•1. 
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es decir no se encuentra la CTI, o bien en el 
uso de las mismas encuentra un error y/o 
desactualización, prepara una solicitud de la 
creación de una CTI o carta Tipo, que es 
entregada al Abogado del Call Center. 

1.4 Otro Dptos. SERNAC 

A partir de necesidades propias, requieren que 
cierta información se encuentre disponible para 
ser entregada por Call Center y la hacen llegar 
al Departamento GTyC. 

Otros Ingresos: SONI; Consumidores por Web 
Master; Mesa de Ayudas Proveedores, etc 

A partir de necesidades propias, requieren que 
cierta información se encuentre disponible para 

• ser entregada por Call Center y la hacen llegar 
al Departamento GTyC. 

Conocimiento general sobre la 
información que se entrega en las 
CTI. 

- 	Envía solicitud a Abogado del Call 
Center. 

Envían solicitud al Departamento 
Gestión Territorial y Canales al 
correo esayes@sernac.c1 con copia 
a nlafuente@sernac.cl  y 
mjorquera@sernac.c1 

Envían solicitud al Departamento 
Gestión Territorial y Canales al 
correo esayes@sernac.c1 con copia 
a nlafuente@sernac.cl  y 
mjorquera@sernac.c1 

Formalización de inicio Proceso Creación Modificación de CTI, Carta Tipo y/o Respuesta 
Tipo 

La propuesta de creación y/o modificación de 
CTI, Pregunta Tipo o Carta elaborada, es 
adecuada al formato diseñado para tales 
efectos. 

Ejecutivo de GTyC Traspasa 
documento de propuesta al Acta de 
Creación y/o Modificación de CTI, 
dando con ello iniciado el proceso 
de Validación. 

3 	Validación de solicitud por parte de Abogado Unidad de Atención No presencial 

El encargado de "formatear" la solicitud entrega 	Abogado de Unidad de Atención No 
la propuesta al Asesor Jurídico de la Unidad de 	presencial luego de validar la solicitud 
Atención no Presencial, quién la revisa, 

i 
envia un correo según corresponda a: 

pudiendo rechazar, modificar o validar la 
propuesta. 
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considere del Tipo Administrativa 
(shenriquez@sernac.cl) 
Ejecutivo GTyC para canalizar hacia 
Jurídica 

Validación por parte de Jurídica 

4.1 División Jurídica recepciona el Documento 
y procede a validar el contenido jurídico de la 
solicitud, pudiendo modificar el contenido de la 
misma. 

E 4.2 División Jurídica procede a enviar 

Revisión, modificación, observación, 
validación. 

División Jurídica remite el 
documento en formato definido a 
Comunicación Estratégica copia a 
GTyC Propuesta a Departamento de Comunicaciones 

Estratégicas (DCE) 

5 	Validación por parte de Departamento de Comunicaciones estratégicas 

Departamento de Comunicaciones Estratégicas 
recepciona el documento y valida el contenido 
comunicacional de la Petición en el formato 
establecido para tales efectos. 

Departamento Comunicaciones devuelve 
solicitud con los cambios realizados 

Administrador de Sistema crea la nueva CTI; carta Tipo y/o Respuesta Tipo en Sistema 
Sernacfacilita 

Abogado Unidad de Atención No presencial, 
toma la Versión Final de Creación y/o 
Modificación de CTI / Carta Tipo / Carta 
conforme a las propuestas validada por las 
unidades anteriores y la traspasa al 
Administrador del Sistema para la 
incorporación en Sernacfacilita 

Administrador Sistema Informa Usuarios 

- 	Clasifica la solicitud y procede a 
incorporarla en el Sistema 
Sernacfacilita. 

- 	Revisión, modificación, observación, 
validación. 
Comunicaciones Estratégicas remite 
el documento en formato definido a 
GTyC con copia a División Jurídica. 

Administrador de Sistema, luego de incorporar 
la nueva CTI; Carta Tipo y/o Respuesta tipo, 
procede a informar a GTyC de la modificación 
para que se Informe a todos los Usuarios. 

Se crea y envía un correo a Todos 
los Ejecutivos del Sistema 
informando de la Creación de la 
nueva herramienta disponible. 
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SERNAC 
Ministerio de 
Economia. Fomento 
y Turismo 

Gobierno de Chile 

2. ENTIENDASE que todas las referencias al modelo 

de atención al consumidor "SernacFacilita", se entenderán efectuadas a "SernacAtiende". 

3. DISPÓNESE que las modificaciones que se 

establezcan al referido manual se formalizarán anualmente a través del correspondiente acto 

administrativo. 

ANÓTESE, COMUNÍQUESE Y ARCHIVESE 

MUÑOZ LAMARTINE 
or Nacional (PT) 

onal del Consumidor 

IMG/MBC 

Distribución:  
-Gabinete 
-División Jurídica 

-Departamento de Gestión Territorial y Canales 
-Oficina de Partes 
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