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Miatlsterio de
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y Turisme

Gobierno de Chile

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

—

RESOLUCION EXENTA N_° {} 3 5 4

SANTIAGO, 17 ABR 2014

VISTOS:

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

CONSIDERANDO:

1. Que, durante el mes Marzo de 2014, se elaboré la
versiéon 10 del “Manual de Gestidon SernacFacilita Consuitas”, por parte del Departamento de
Gestion Territorial y Canales, el cual aplica a todas las plataformas de atencion de publico a
nivel nacional Presencial y Web Center.

2. Que, en su informe N° 94/2013, ta Contraioria
General de la Republica ha requerido que se formalice la aprobacidn de las decisiones escritas
adoptadas por el Servicio, en virtud de lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley N° 19.880.

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

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

RESUELVO:

1. APRUEBASE la version 10 del ““Manual de Gestion
SernacFacilita Consultas”, el que se adjunta a continuacion:
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1.0- INTRODUCCION

El Sernac, a partir del affio 2003, como parte de su proceso de modernizacion
implementd un Sistema Integrado de Atencion al Consumidor (SIAC), a nivel nacional, con el
fin de optimizar la oferta publica institucional en el ambito de la proteccién de los derechos
de los consumidores/as. Este modelo de atencion forma parte del Sistema de Gestion de
Calidad, teniendo como eje principal la blusqueda permanente de la satisfaccion de ios
ciudadanos/as, en su rol de consumidores/as. Este nuevo modelo de atencién, hoy es
conocido como SERNAC facilita.

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

En este Modelo interactian los Consumidores/as, ios Ejecutivos de las Plataformas
de Atencidn y de canales, Instituciones Publicas participantes del sistema y los Proveedores.

Para la interaccion de esos actores, se utiliza una plataforma tecnolégica y un
modelo de gestidn que cuenta con diversos procedimientos estandarizados y soportes
predefinidos.

Los principaies objetivos definidos al inicio de este proceso fueron:

1. Asegurar la cobertura territorial de la atencién a plblico, consolidando una red
territorial integrada por todas las plataformas y buzones a nivel nacional,
ampliando la Red de Plataformas Municipales de Atencién de Publico, con el
fin de acercar la gestién de una Plataforma de Atencién o punto de contacto a
la comunidad.

2. Sostener y articular la red inter institucional con otros servicios publicos para
el buen desempefio del Sistema Integrado de Atencidén al Consumidor,
formalizando fa integracion de distintas Instituciones Publicas ligadas al tema
de consumo (Superintendencias y SUBTEL), a través de un sistema
tecnologico que administre y permita el registro, derivacién y seguimiento de
los casos, independiente de |a etapa de gestidn.

3. Formalizar, homologar, automatizar y fijar estandares a nivel nacional para ios
procesos y canales de atencidon de casos, que facilite al consumidor el
ingreso, seguimiento y resolucion de sus requerimientos a través del
SERNACacilita, mediante un proceso unificado.
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4. Potenciar |a eficiencia y eficacia en todas las plataformas de atencion de
publico de la red nacional, a través de la implementacion de ciclos de
capacitacion y de mejora continua que incorporen las mejores practicas de
gestion.

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

La implementacion y el desarrollo del Modelo Integrado de Atencion 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 afios, este sistema se perfecciond e integré definitivamente la
gestion de los tres canales que hoy interactian, es decir, Presencial, Internet y Telefénico.

A su vez, se desarrolia un conjunto de soportes que aseguran la buena gestidon del
modelo. Entre los mas significativos tenemos:

+ El sistema de preguntas y respuestas estandarizadas CTI;

» El desarrollo de diferentes cartas tipos comunicacionales a nivel de ingreso,
gestion y cierre del proceso.

« La aplicacion de los diferentes arboles de registro, gestion y cierre a nivel del
sistema, incorporandoles criterios de mercado.

» La aplicacion que permite al consumidor/a estar informado acerca de la gestion de su
requerimiento. Estado de su Caso.

» Diversificar los procedimientos de Derivacion a SS. PP. en base a la aplicacion de
nuevos instrumentos tecnolégicos.

+ La creacion de un canal de comunicacion con los consumidores/as que les permita
dar a conocer su opinién con respecto a la calidad de la atencién entregada. SONI.

e La creacién del Portal Municipal, que facilita la gestion de las plataformas
municipales SFM, focalizando su gestion sélo en determinados productos.

» La creacion del Portal del Proveedor, que facilita et proceso de interoperabifidad
con las empresas y que, sobre la base de la Matriz Institucional de Mercados
Relevantes, permite focalizar la gestién en aquellos aspectos criticos o malas
practicas que se dan en los mercados.
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El desarrollo de un Sistema de Informacion, que permite sistematizar el conjunto de
datos registrados en el modelo con el fin de medir tanto, la gestion como de generar
acciones de mejoras en forma focalizada,

Implementar diversos procesos de estandarizacién y automatizacién, que, en
base al sistema de gestion de calidad que desarrolla nuestro Servicio, ha permitido
poner los focos de gestién en los atributos de satisfaccion de los consumidores/as.

1.1.- Situacion actual del Sistema SERNACFacilita

A fines del afo 2008 se implementd definitivamente una nueva Plataforma

Tecnologica, conocida como SERNAC- WD, lo cual nos permitid mejorar sustancialmente
nuestro modelo de gestién, cuyo objetivo central es atender de manera integral los
requerimientos de los consumidores y a su vez contar con la informacion necesaria que
permita a la institucion tomar decisiones de manera fundada en base al andlisis de los datos
gue nos genera el sistema de informacion del Sistema, SF.

son:

El modelo de Atencion de Publico cuenta con cuatro soportes complementarios gue

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

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

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

Mesa de Ayuda para Proveedores: Esta aplicacion estd asociada al
Porta del Proveedor. Constituye una canal de comunicacién permanente con los
proveedores a nivel nacional. Permite gestionar las diferentes consultas gue
presentan los proveedores, ya sea para efectos de registro en el sistema o bien para

la gestion 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 gestion hacia los consumidores/as, contiene los siguientes productos:

Orientacion: Atencién de Consulitas.

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

Mediacion: Atencion de Reclamos.

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

Mediacién Colectiva:

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

Juicio Colectivo

Es el procedimiento judicial en virtud del cual se persigue la defensa del interés colectivo
definido en la Ley de Proteccidon de ios 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 vinculo
confractual.

NOTA.
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Al respecto se deberia 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 ultimo cuando hablamos de la defensa del interés colectivo, también se deberia
comprender en la definicién la defensa del interés difuso de los consumidores.

1.3.- Glosario

A continuacién se muestra una serie de definiciones necesarias para poder

comprender el presente manual,

Ejecutivo de atencion de publico (EAP): Son todas aquellas personas que
gestionan las consultas y reclamos en las Plataformas de Atencién de Publico
existentes: Direcciones Regionales; Call Center; Web Center: Sernacfacilita
Municipio.

Administrador Atencién de Publico (ATP): Es el encargado (a) de administrar
desde la Direccion Regional a todas las Plataformas de la region en la tramitacién de
los casos mediante la entrega de lineamientos juridicos. Constituye un soporte
permanente en el Ambito normativo.

Administrador de Plataformas (AP): Es la persona encargada de administrar desde
fa Direccién Regional el proceso de gestién de atencién de publico de todas las
Plataformas de la regién. Constituye un soporte permanente en el ambito de gestion
de procesos.

Plataforma de Atencion de Publico: Espacio fisico o virtual por el cual, los
consumidores pueden presentar sus consultas y reclamos.

Modelo de Atencidn de Publico SERNAC facilita : Constituye la oferta publica
institucional hacia los consumidores y consumidoras, en el ambito de la Proteccion
de sus derechos, en particular, en la atencién de sus requerimientos.

Sistema Sernac-WD (Windev): Es el Sistema computacional que posee el Semnac
para |la gestion de todos los procesos de atencién de publico.
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Formulario Unico de Atencién de Publico {(FUAP): Documento fisico o digital en el
cual se registran todos los datos esenciales para la gestién de una consulta o
reclamo.

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

Pestana Busqueda: Esta opcion tiene la funcionalidad de buscar por distintos
parametros para obtener informacion respecto de un caso en particular o de varios
casos. La opcion ID CASOQ se utiliza para buscar un caso en particular (ej: 4532154),
La opcion 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
ingreso (consultas, reclamos), fechas de cada ingreso, etc. En la opcion 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 Ultimo, la opcion PROVEEDOR le permite al ejecutivo obtener
informacion de los casos que se estan tramitado en contra de un proveedor en
particular.

Pestafia Caso: La pestafia 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 informacién de la disconformidad o problema y
la solicitud de solucion por parte del consumidor, asi como los datos del consumidor
y del proveedor reclamado, mas el ejecutivo a cargo del caso. En las consulias
aparece s6lo el cuadro del texto de la consulta, mas los datos del consumidor y el
ejecutivo del caso. '

Pestafia Adjuntos: Esta pestafia contiene todos los archivos que se ingresan en el
caso 0 que el ejecutivo envia al proveedor y al consumidor, como por ejemplo, las
cartas de informacion 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.

Pestafia Consumidor. Mediante esta pestafia, el ejecutivo puede revisar todos los
datos personales que el consumidor ingreso en el caso o los que & mismo ingres6 al
momento del ingreso al sistema de la presentacion.

Pestaita Proveedor: En la pestafia proveedor aparecen todos los datos que el
consumidor entrega para la individualizacién de la empresa reclamada o los que
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estan 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.

Pestafia Propuesta Denuncia: Al abrir esta pestafia se muestran todos los datos
gue se han definido como necesarios para que un egjecutivo de Atencién de Publico
pueda proponer un caso para ser denunciado por el Servicio.

Boton Refrescar Panel General: Este boton tiene la funcién 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 actualizacién de estados el sistema lo realizara
automaticamente cada 4 horas.

Agendamiento: Procedimiento por el cual un gjecutivo de la plataforma telefénica o
de la plataforma internet transfiere una consulta ingresada al sistema para la cual no
tienen una respuesta tipo predeterminada a una plataforma donde un especialista
gestionara una respuesta para el caso y la enviar4 por correo electrénico o la
comunicara via telefénica, al consumidor/a.

CTI: Son preguntas y respuestas tipo disponibles en el Sistema Sernac- WD gue han
sido validadas por la Divisién Juridica y el Departamento de Comunicaciones del
Sernac.

1.4.- Estructura del Manual de Gestion

Este manual tiene por objeto ilustrar a cada ejecutivo respecto a cudles son sus

funciones y cémo debe realizarlas en base a criterios, estandares y procedimientos
establecidos, poniendo a su alcance un soporte practico y simple para un desarrollo 6ptimo
de su gestion.

La estructura de este manual contempia en términos operativos analizar los diversos

procedimientos relacionados con los productos asociados, en base a las diferentes etapas
de tramitacion de un requerimiento, a saber: Registro, Gestién y Cierre.
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El producto Consulta es gestionado a través de los tres canales de atencisn, Sin
embargo, el producto Reclamos solo es gestionado en el canal presencial y Web Center
(Internet).

El constante proceso de sistematizacion y de automatizacion que hemos
desarrollado en los Ultimos afios nos ha permitido atender y gestionar de mejor manera el
permanente aumento de la demanda de ambos productos. Hoy, la gestion de una Consuita
y de un Reclamo obedece a una matriz coman de procedimientos y de soportes en los
canales respectivos. Sin embargo, es necesario identificar claramente algunas variables
especificas que, por la naturaleza de los canales, son distintas, lo cual se debe explicitar en
este manual.

En terminos especificos, el manual abordara en primer lugar el procedimiento basico
de como acceder o conectarse al sistema, a través de las cuentas respectivas de cada
usuario. Luego, explicaré los procedimientos respectivos relacionados con la gestion de
Consultas y Reclamos en base a las etapas de tramitacién de cada uno de éstos.

Finalmente, el Manual abordara diferentes aplicaciones de soportes, tales como la
gestion 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 atencion de publico a nivel nacional (Presencial, Web,
telefonico (Call Center y Hot Line)), las quince Direcciones Regionales, ademas ai
Departamento de Gestién Territorial y Canales (Call y Web Center).

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

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

3.0 RESPONSABLES DEL MANUAL

Centro de Responsabilidad dueiio del proceso DGTC, encargado de monitorear la
gestion de los reclamos en los canales de atencion.

Cargos que participan de las actividades:

Ejecutivos(as) de atencion de pablico presenciales, sus principales funciones son el
ingreso de los requerimientos de los consumidores, asi como su gestion de acuerdo a
los parametros establecidos, y el cierre de las consultas.

Ejecutivos(as) de atencion de publico Web Center, sus principales funciones son la
gestion de acuerdo a los parametros establecidos, y el cierre de las consultas.

Abogado Regional y asesor juridico del Web Center, son los encargados de orientar o
asesorar a los ejecutivos de atencion de ptiblico, en la gestién de los casos, el casos
que no sean cerrados con una CTI, o autorizar el cierre con una CTl 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 [a 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 contrasefia Sernac-WD,

mostrara una imagen similar a

Bases

WNCE L., adininisT,

la siguiente:

o N

fle. .

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

ifustra la siguiente imagen:

LS EEEE N N TIR SENT £ 1)

USUARIO i _
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En esta ventana de inicio de sesidn se realiza la conexién a la fuente de datos. Si
durante este proceso existe algun problema, el sistema mostrarda un mensaje de error
indicando contactese con su Administrador de Plataformas (AP). Si la conexién fue
exitosa aparecera la ventana como se muestra en la imagen anterior y en la barra de estado

aparecera el mensaje Listo.

A partir de este momento el usuario estd en condiciones de utilizar Sernac-WD,
ingresando su nombre de usuario y su contrasefia para acceder a las opciones del
programa. El ejecutivo, una vez ingresado al sistema en forma exitosa, ya estd en
condiciones de iniciar la gestion de un requerimiento. La creacidn de las cuentas de nuevos
usuarios la debe hacer la persona responsable a nivel naciona!l de la Administracion del

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

5.0.- PRODUCTO ORIENTACION: CONSULTAS

La gestion de Consultas en base a procedimientos de Orientacion que se le entrega
al consumidor/a, a través de nuestros canales de atencidn a plblico, constituye el producto

de mayor demanda por parte de la ciudadania.

La gestion de este producto ha tenido una significativa evolucion en base al proceso
de estandarizacion que hemos desarrollado a partir de la implementacién de la nueva
plataforma tecnoldgica, 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 homologacion de los contenidos de las respuestas, en la medida en que se

aplique correctamente los nuevos procedimientos.
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El desarrollo e implementacion del procedimiento relacionado con

preguntas y

respuestas tipos, las cuales se basan en una definicién de Categorias (Mercado consultado)

Tipos (Producto involucrado) e items (causalidad é motivo Legal), constituye la innovacién

mas significativa aplicada a todos los canales de atencién. Este procedimiento-instrumento

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

su aplicacién a los canales presencial y Web, lo cual, ha resultado fundamental

exitoso logro de este proceso.

para el
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5.1.- Conceptos asociados a la Gestion de Consultas
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Casos Sernac

Boton del Panel General del ejecutivo que permite desplegar las
funciones de buscar casos, ingresar casos nuevos o incluir bitacoras de
informacién a un caso anteriormente creado.

Herramientas

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

Pestafia que informa al ejecutivo de diferentes acciones, que son

Sus Avisos relevantes para la continuidad de la gestion de los casos, por gj.

Ingreso de respuesta del proveedor.

Pestafia que muestra todos los casos que actualmente se encuentran
Sus Casos en proceso de gestion en la cuenta del gjecutivo.

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

Es el campo que indica el dia en que ingresd 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 gestién del ejecutivo,
quien sube directamente una respuesta al caso, ingresada por otros
cahales.

Tipo Caso

Columna que indica si el caso se refiere a una mediacién, una
orientacion o un juicio.

Ultima accién

Columna que indica cual fue la ditima accién relevante realizada en el
caso por el ejecutivo, por el proveedor reclamado o por el consumidor
reclamante.

Fecha Ultima
accion

Columna que indica la fecha de la tltima accién relevante.

N° de dias

Columna que indica el numero de dias corridos que lleva
gestionandose el caso, desde la fecha de ingreso.

Consumidor

Columna gue 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

Boton que le permite al ejecutivo ingresar al caso seleccionado.

Nuevo Caso

Boton gue permite ingresar un nuevo caso al sistema por parte del
gjecutivo.

Buscar Caso

Botén que permite ingresar al Panel de Blsqueda de Casos para
buscar por diferentes alternativas un caso ingresado al sistema.

Refrescar Panei
General

Boton que permite al ejecutive actualizar (as gestiones realizadas en
los casos gestionados y verificar su actual estado.

Botdn que cierra la cuenta del ejecutivo y lo desconecta de la sesion de

Salir trabajo.
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5.2.- Ingreso y cierre de Consultas con CT/

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

como ésta debera ser ingresada, ya que el procedimiento es distinto en el canal internet

respecto del canal presencial y el telefonico.

A.- Ingreso y gestién de Consultas en Canal Presencial y Telefénico

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

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

consumidor.

Para crear un caso el ejecutivo debera presionar el boton Nuevo Caso o seleccionar

en el menu Casos Sernac la opcion Nuevo Caso.

£94 PANEL GERERAL

i e Cuio PANEL GENERAL
1 Buicer Cue GIRONCOS0 [N
VicHA 9] DESCRDCIG am]
Yo e L
F~ i E;_-;ﬁ ﬁa;»»»»u l5=w4~103'.5;
E&;a(;;_j " Buveor Ggra ) ~e= i’l“r:]
Listg Juavye, 4 do Sepliembra da 2000 93:1B  GTAONENSO

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

campo es obligatorio. Se debe presionar el botén 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 pestafias Identificacién y Domicilios.

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

identificados. Ademas, 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

direccion de correo electronico o teléfonos personales. Después de ingresados estos datos,

el ejecutivo debera presionar el boton Grabar para dejarlos registrados definitivamente en

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

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

ingreso de datos.

NUEVD CASOC
lieg2it

MIORGLERA

=T (en

o

3
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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 ningdn tipo de cambio.
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Grabados los datos, el ejecutivo solicita al consumidor el relato de su consulta.

Dependiendo de la materia que sea consultada, el ejecutivo comenzara a desplegar y llenar
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el arbol de

Categoria,

seleccion para dar respuesta a la consulta. Debera desplegar los arboles de

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

sistema de CTI entregara |as 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:

« Categoria: 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 Categoria seleccionada

(mercados), como por ejemplo: Categoria Teleco Telefonia Fija; Tipos: son Servicio

de llamadas y Equipo.

« item: Corresponde a la clasificacién de los “problemas” o causalidades posibles que

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

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

Servicio; términos de contrato, Dicom, ete.

Graficamente, el sisterna tiene la siguiente manera de mostrar las CTt:
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Después de haber seleccionado la alternativa correcta de cada arbol, el ejecutivo
visualizara una serie de preguntas tipo con su correspondiente respuesta asignada, la cual,
en la medida que corresponde a lo consultado por el consumidor, debera ser informada a
éste. El ejecutivo debera revisar las consultas y seleccionar la respuesta a entregar
haciendo doble click sobre la respuesta, la cual quedara seleccionada y aparecera una vista

de la respuesta en el recuadro denominado Resulftado.
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DEBEN AFESPONDER CUANDO ESO MO SECUMPLE
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i e —

Una vez explicada la respuesta al consumidor, el ejecutivo debera proceder g cerrar
el caso, debiendo presionar el boton Ingresar Caso para que el sistema cierre la consulta y

arroje el numero con el cual quedé registrado el requerimiento en el sistema.
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B.- Ingreso y gestiéon 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 icono Consulta.

El consumidor/a, al seleccionar la opcién Consulta, visualizara un formulario que

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

con el fin de lograr su identificacion y sus vias de comunicacion para entregarle |a respuesta

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

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

de un maximo 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 boton Enviar, ingresara el caso a nuestro sistema,

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

para ser gestionado.

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

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

le informara el plazo maximo en que recibira su respuesta.
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Sernac Facilita

Estimado (a} Consurnidor(s):

le agradecemos el envic de su Consulta, s que se ha ingresado & nuestrao Sistema Integrado de Atencidn al
Consuraidar con el ridmero 4603205

S consult s ha sido asignada a un Fig co dias

habiles.

Microsoft Internet Explorer [—g

La respuesta se entregard mediante
recomignda agregar en su libreta de d
manera evitard que la respuesta se d

) Caso 4603208, de tipo consulta, Fue grabado con éxito.
‘e Se enviara un carta a su correo electrnicy, -

Aceptar

SiUsted deses saber el estado de fra
consultar en la opridn "Estado de su Casa” o bien amar al Centro de Atencian Telefénic 2 600-5945000,

Juntos, estamos construyendo un Chile mas justo v solidario en materia de consurno.

Fond consultas
¥_G0N K94 ANNN

&l Listo _ o g ielnta{net

El ejecutivo responsable de la gestién de la Consulta debera revisar todos los
antecedentes del caso. Para ver un caso determinado, debera presionar el botén Ver Caso

o hacer doble click en el caso mismo.
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H
o |

O FECHA THORES 0 ULTINA AGCION S PECHA UACCION &

I 058 CONBIITA  GONSULTA INGHEST A SISTEWA 3561200
5427931 2002018

CONSULYS  |CONSULTA NGRESO A SIETEUA 24-21-2019 200
42 74a] 1-01-3008 CONSULYA ICONSULTA IVGRESD A SiSTEMA #8100 ]  oon
527118 T4-01-1018 CONSULTA |CONSULTA INGRESO A SISTEUA LS L A
1317183 25.01- 305 [CONBUELTA  |CONSULTA NORESH & SiSTENS M-BE-7018 200

SEEXRCONTRARON 5 CASES PARA GALVAREZ

[Busoar Coso ] (S Boiraacar Parset Boveral] (oot meosy

Usto”™ ' Nisines, 29 do Eners de 2010 AT5730  GALVAREZ

Al ingresar al caso, el ejecutivo visualizara el texto integro de la consulta, con el fin
de analizarlo y gestionar su respuesta.

,Citsqumh_. apnnios | sowsuanon | 9
messD fwszrom wosesh 230172070 Droumve  [GUISELLA ALVAREZ VIELMA '
COWUMDDR  {BERNARD O OLIVARES PRZARRD FEOVEEDGR |
1Pe LASD [aNSHLTA WILp  {EMPROCESO HESRTADD| Dlas snazwan [B
wmu st FR0TA00 [CONSULTAHGAES0 A SKTERA [Revsi Piocussta.] (- Agagat Qbsrasion ) (Ve Btowar 7.}
*LEERFOSGH
SLENAS TAROES. PECIENTEMENTE ME ACERQUE A LA MULTITIENCAAE COIN OF L MALL ARAICO MAIPU, FOR UN CELULAR GUE -
PRESEMTABA FALLAS ALLIME G0 AMERICO MORALES ENCARGADU DE LOGISTICA) GUE COMO HABLAN PASADD MAS O OIEZ OlAS
OESOF QUE COMPRE EL APARATO, ELLOS N0 POOIAN 8ARME LA DPCION OE CAMBIARLO POR OTRO, QUE OEBIA MANCALD A SERVQC
TECHICO. (EL ENCARGADE ME QU0 MUY GROSEASMENTE QUE DEELAIR A LA TORAE ENTEL PARAVER EL TEMAIY OESPUES OE DISTUTR |
4 LETEGORLY e .
[CAYEGORE NC ERCONTRADA = ] i ~]
FREGUMTA RESPUESTA OYUHTA_Y_REFY
GESTION
vesmee | vf vavees
EESULTADD ;i
BUSBUEAUE CASOS Pang casn ™ T Vieroes, 243 de Enero de 2010 12003 T GALVAREZ

Para gestionar estas consultas el gjecutivo deberz realizar los mismos pasos que se

explicaron anteriormente para las plataformas presencial y telefdnica en lo referente a dar
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respuesta y finalizar la gestion de una consulta (seleccionar la alternativa del arbol de
categoria, tipo e item; luego, seleccionar respuesta y dar fin de gestién en el arbol gestion).
La Unica diferencia en esta etapa de entregar la respuesta radica en que el ejecutivo de Web
Center Consultas, una vez detectada la respuesta que entregara, debera llamar al teléfono
de contacto del consumidor, si es que éste lo ingresd, para darle la respuesta
telefonicamente, sin perjuicio del envio de la misma a su cormreo electronico. Ei ejecutivo
debera tratar de contactar una sola vez al consumidor de manera efectiva y en caso de que
no conteste o no pueda ubicarlo solamente debera enviar la respuesta por sistema, ingresar
una observacion del horario de la llamada y asi dar por finalizada la gestién de ia consulta.

5.3.- Gestion de Consultas en Canal Presencial sin respuesta provista por el Sistema.
(Sin CTIi}.

Ante consultas que no registran repuestas tipo CTl en el sistema, el ejecutivo tiene la
opcion de entregar una respuesta directa al consumidor en virtud de sus conocimientos o
bien, solicitar apoyo del asesor juridico de su plataforma para dar respuesta
inmediatamente. Para este tipo de casos el gjecutivo debera utilizar una carta en blanco
para redactar una respuesta, la cual debera seleccionar en los arboles de categoria, tipo e
item como Respuesta Web, Carta Blanco, Carta Blanco.
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mBﬁsqnedn de Casos Ver. 1.000t

,GBCGQUEDA. sonareos| consomon|

D Caso 4526913 moRESo (2576172010 mEcurvo  [GUIBELLA ALVAREZ VIELMA :
COMSUMBOR  [JORGE VILLARRDEL MONDACA PROVEEDOR | - :
Teocaso  [CONSULTA ESTD0  [ENPROCESD RESULTAL O Dias as=To [0

G ACCION [20/01/2010  [CONSEILTA INGRESG A SISTEMA '« Revaili Piopuesias, E»Agfm“* yaci J@fﬂ!"".‘,

7).

* DESCRIPCION

ESLEGAL QUE UNA EMPRESA DE RETAIL COM 0 SUPERMERCADD LIDER £5TE DFRECIENDD Vis TELEFONICA HACER CONVENIO BE PAGD
POR OEUDA CASTIGADA. EN ESTOS MOMENTOS TENGD DEUOA CON ESTE SUFER ¥ ME LLAMAN A MI DOMICILID Y TELEFGNG MOVIL
FRACTICAMENTE TODO EL DIA OFRECIENDD LA REPACTACION Y S0LD ViA TELEFONICA.7 ES LEGAL LD QUE HACE ESTE SUPERMERCADD?

* EN
=] [CeRTABLANTOD

b CATESORES
|RESPUESTAWES

bk 41
>} |caRTABLENCO

RESPUESTA

"WEB RESPUESTA TIPD BLANCO

La PRESENTACIQN POR 1JSTED REALIZADA HOS CONFIRMA (HIE

EL GBIETIVD DE COMSTRLUIR UM CHIL)

i 10 SOLUCARID
EN MATERIA DE CONSUMO, ES TAREA DE .

arahar Garblos-<

GESTION

s LA

oo |

RESULTAD 3

2l
M

BUSQLEDA DE CASQS - PANE CASQ [ Vieines, 29 de Enera de 2010 [130347 | GALVAREZ il

Al seleccionar lo sefalado anteriormente, aparecera la CTl denominada Web

Respuesta Tipo Blanco. Para ser utilizada, debera ser seleccionada la opcion Fin Gestién

Consuilta del arbol Gestion.
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£ Busqueda de Casos Ver. 1.000t

,*f"istsqm}a.- sorwTos] comsumson] 2]
D ca50 [426818 MGRESO [28/01/2016 DECUTIVO  [GUISELLA ALVAREZ VIELMA

CONSUNID OR ]JORGE_‘;#__LAHHDEL MDNDACA PRUVEEDOF-] .

TG CASO |CONSUL_TA L EST4DO ]EN PROCESO mmrwo] DLas;u;:mo}n
LTI, ACCIOH [23701 /2010 [CONSULTAINGRESD & SISTEMA (“Bevets Propusslas) (<Saregan Bassivacién..] (VerGiksooras 7.
* DESCRIPCION

£5 LEGAL QUL UNA EMPRESA DF RETAIL COM O SUPERMERCADD LIDER £5TE NFRECIENDD VI TELFFNNICA HACER CONVENID OE PAGD
FOR DEUDA CASTIGADA, EN ESTDS MOMENTDS TENGD DEUDA CONESTE SUPER ¥ ME LLAMAN A i DOMICILIG Y TELEFOND MOVIL
FRACTICAMENTE TROD EL DA DFRECIEND O LA REPACTACION ¥ SOLD Via TELEFONICA? ES LEGAL LO ALEE HACE ESTE SUPERMERCADN?

* CATEGURL: TR * ITEM
|RESPUES T2 wiEB ~i [carTasLanCo x| [caRTaBLANCO =

RESPUESTA

W] RESPUESTA TIPO BLANTE
B RESPUESTA TIPQ ELe La PRESENTACION POR USTED AEALIZADA HOS CONFIRHS DUE
EL GRIETVO DE CONS M CHILE MA T8 AR
EMMATERIA DE COMSUML, £5 TAREA DE TUDGS.

GESTION

GESTION

CONSULTA ES DERNADA

CONSULTA £5 TRANSFERIOA -:-E
CONSULTA SERA CAMBIADA & MEDIACIBN : .:_F
——JCONSUMIDOR CONSULTA ESTADD DEL CASO -

RESULTADD

SSTUESATIFIN GESTIDN TELEFONICA s R T S TVARE _
2 LLAMADA CONSUMIDDR $IN CONTACTAR 0 de 201 | GALVAREZ |

ISE TRAMSFIERE A 82CK
TRAMITE INTERND

Seleccionada la opcion anterior, aparecera una pantalla donde le dara la opcién 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 podra escribir alguna
anotacion importante, como por ejemplo, que al no encontrar respuesta tipo redacté, previa
consulta al abegado, la respuesta al caso. '

En concordancia con lo anterior, se debe dejar constancia de la reciente modificacion
implementada al sistema, toda vez que al ingreso de las respuestas a consultas que no
tienen CT, el largo minimo debera ser de 50 caracteres. Lo anterior, explicado en detalle en
la Minuta Informativa N°13, ubicada en Biblioteca Virtual, seccién Minutas e

Informativos Departamentales.
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1. LAEMPRESA N0 SE HACE RESPONSABLE POR LOS

INCUMPLIMIENTOS COMO £L TRASPASO DE INFORMACION TERCERDS,

WAL USD DE LAS CLAVES SECRETAS, COBROS ERRONEQS POR

PROBLEMAS DE SISTEMA

2. QUE EL CONTRAT) FERMITA CAMBIAR LAS REGLAS DEL JUEGD OF

MANERA UNILATERAL. SIN CONSULTARLE Y SIN UNA JUSTIFICACION
LARA,

EERWEFWSEFGG

*SATTOHURLY

FINAN TAFUETAS BAR

CLARA. _
3. QUE LAINSTITUCKON SUSPENDA EL CONTRATO FOR DEUDASCON . i
DTRAS INSTiTUCIONES, A MENQS GUE SE INFORME CLARAMENTE L]

COMO PUEDOD SAR

CEEERVACION 1a zon del
CLAUSULAS AUS ACICH gz el )

cesmas [FINGESTION CONSULTA
RESUTTADO :_j
E|
1| BOSGUEDA DE CASGS - PANE CASO " Hhercoles. 29 da Junio de 2011 TIEES ] MIORGUERN T
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b Rl G B G iaiig

Para cerrar el caso enviando ia respuesta al consumidor, debera presionar el botdn
Aceptar, con lo cual se abrird una pantalla que indicara qué tipo de carta se enviara con la
respuesta, a quien se le remitira esa respuesta y a la direccion de correo electrénico que
sera enviada. Revisado lo anterior y para dar por finalizada la gestion, el ejecutivo debera
presionar el boton Enviar. Para dar por terminado todo el proceso de respuesta, se debe

presionar el botén Aceptar y concluira la gestién.
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MIORQUERA

SELECCION CARTAS

I8:14043

ARCHIVOS ADIUNICS EN EL CALD

ORECCKN |MJORQUERA@SERNAC.CL

LACARTA SE BTARA A LA DIRECCION DE CORRED MOSTRANA

FECHA

I

ORIGEN

DESTING NOABRE

[;b&inualimﬁad@] fkanzmwam Fﬁwwﬂu@&dﬂvn-wwwwj,]

OBSERVACION (nprese L raor. del cumbia)

(gw Lnwviorz-

Por ultimo, en el caso que el ejecutivo no obtenga la respuesta por ningtin medio, por

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

instituciones, tendra la opcion de informarle al consumidor que Ia respuesta a su consulta le

sera entregada en un plazo no mayor a 5 dias habiles, para o cual debera tomarle los datos

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

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

consulta,
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5.4.- Agendamiento de Consultas en Canal Internet y Telefénico (Consuitas sin
respuesta)

En el canal telefénico e internet también ingresan consultas que adn no tienen
respuesta predeterminadas en el sistema, a nivel de CTl o Respuestas Tipo. En estos
canales existe un procedimiento especifico llamado Agendamiento para gestionar

finalmente la respuesta a estas consultas.

El procedimiento de agendamiento en estos canales consiste en que un ejecutivo, al
na contar en la aplicacion con la respuesta necesaria para una consulta, podrd agendar
(transferir) a traves del sistema esta consulta a un ejecutivo especialista que cumple la
funcion de Back Office, quien deberd gestionar dicha respuesta en plazos diferenciados

dependiendo del canal de origen.

En el caso del canal Telefénico, el agendamiento es inmediato y la respuesta debera
ser entregada al consumidor en un plazo no mayor a 3 dias habiles, contados desde que el

caso es ingresado por el gjecutivo.

Con respecto al canal Internet, el ejecutivo que recibe el caso debera agendarlo
dentro de los primeros 2 dias habiles siguientes a la fecha de ingreso de la consulta, por lo

que el ejecutive especialista tendra 3 dias habiles para responder al consumidor.

Como una eventual excepcion a la gestion del agendamiento se encuentra la posibilidad de
contactarse con el Asesor juridico de Sernac, presente en la plataforma, el cual podra
autorizar al ejecutivo a entregar al consumidor la informacion que se encuentra disponible en
el sistema pero en una CTl que no responde al 100% de la consulta 0 que se refiere a
productos distintos a [os consultados por el consumidor, autorizar a complementar la
respuesta con mas de una CTI o entregar la respuesta al requerimiento realizado por el

consumidor sin una CTI asociada. Esta Ultima opcion deberia ser excepcional pues en rigor
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la informacién entregada al consumidor siempre deberia tener el respaldo de una CTI

disponible en el sistema.

Las consultas en linea al asesor juridico deberan considerar un tiempo prudente teniendo

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

5.4.1.- Agendamiento de Consuitas para Plataforma Call Center

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

gestion es ingresar el caso al sistema, tal como se explicd anteriormente. La diferencia en

este tipo de casos comienza cuando el ejecutivo debe llenar el arbol 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 linea, se procede

al llenado del arbol, seleccionandc en el arbol Categoria la opcién Categoria No

Encontrada, en virtud de la cual las opciones de Tipo e item apareceran bloqueadas para

su llenado.
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Posteriormente, aparecera una pantalla donde el ejecutivo debera redactar la

consulta realizada por el consumidor en el cuadro Descripcion Inconformidad, lo gue le

permitira saber cudl 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

agendara la consuita (esta situacion la informa un cuadro de diadlogo que aparecera en la

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

presionar el boton Ingresar Caso, con lo que la consulta quedara ingresada al sistema y

transferida al especialista.
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Despues de ingresar la consulta, el sistema informara que el caso quedara abierto y
le preguntara al ejecutivo que de continuar no habra fin de gestidon. Asimismo, le consultara

si desea seguir con ia operacién, a lo cual el ejecutivo debera presionar la opcion Si,
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E3

Se detectd que el caso no tiene un resultade. Por lo tarto quedard abigito. sin fin de gestidn.
cDesea continuar con la aperacion?

3

Una vez hecho lo anterior, el sistema entregara al ejecutivo el nimero del caso, el
cual debera ser comunicado al consumidor. El ejecutivo debera presionar el botén Aceptar

para finalizar totalmente la gestion.

De esta manera se termina la atencién y el ingreso de la consulta al sistema, donde
también se debe sefalar al consumidor que la respuesta a la consulta se gestionara en un

plazo maximo de 3 dias habiles.
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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 debera abrir el caso haciendo

doble click en la consulta ingresada.
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Si el ejecutivo determina que no existe una respuesta tipe para entregar al
consumidor, debera presionar en el combo Gestién |la pestafia de opciones para abrir el

combo. Al abrirlo, debera presionar la opcion Se Transfiere a Back.
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SE TRAHSFIERE A BATK
TRAMITE INTERMND

Una vez que se selecciona esta opcién aparecera un cuadro de didlogo en el cual se
debe ingresar alguna observacion, cualquiera sea ésta. En todo caso, la frase o comentario
debera contener un minimo de 10 caracteres, ya que de lo contrario el caso no se transferira
y el sistema lo rechazara. A modo de ejemplo, se puede colocar la frase “Se transfiere”,

mediante la cual el sistema permitira la transferencia.
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TRANSFERENCIA A BACK
GALVAREZ L

SORIAVAT B e s WA ) ek

ISE TRANSFIERE

Una vez ingresado el texto, el ejecutivo debera presionar el botén Transferir para
que el caso salga de su cuenta y sea enviado por sistema a la cuenta del ejecutivo
especialista. Aparecera un cuadro de didlogo que informa al ejecutivo que la transferencia

fue realizada correctamente.
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Para dar por finalizada la gestion de agendamiento en el canal internet, el ejecutivo
debera presionar el botdén Aceptar que aparece en el cuadro de didlogo Operacién Exitosa

y el sistema volvera a mostrar el panel general donde aparecen los casos que quedan en ia

cuenta del ejecutivo.
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5.5.~ Ingreso de Consulta Institucional

Existen casos, principalmente en el canal telefénico, en los cuales un consumidor
consulta datos del Sernac, comunmente 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 cre6 una opcién en el sistema que
permite al ejecutivo gestionar una consulta sin necesidad de registrar todos los datos al
consumidor. La funcién de Consulta Institucional permite responder determinadas
consultas, como las ya sefialadas, sin necesidad de registrar toda la informacién que
normalmente se requiere.

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

ejecutivo debera ingresar ta consulta en su panel general presionando el botén Nuevo

Caso.
: Casos birmae Maestros Fi ! Eagortes Hersamisatas
a
e e FANEL GENERAL
.\fOC’h'[‘d MICRQUERA 1R
“wsu&ﬁmmgm&lm&m’n{mmvﬁ
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i e H |EL CASK G040 A Wik HA BNC -
{ O €1 CASD SNME A VIR HA pio0 Fr
.01 2 k2 CASD SNBE17 FUT A £ ¥ Lk 35A RIOO
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st [ casa ssissas sus oc O
41847281 3 [FL CAs0 S9250s FUS A oL ¥ LEL HA BY00 ASKGMADD,
72011 = Fug A e ¥ LE MA S6D0
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‘IMva- - Bamcar Caao -
Elzboracién Revisidn Aprobacion
Fecha 18 de Marzo 2014 19 de Marzo 2014 20 de Marzg 2014
Cargo Jefatura Departamental Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC

Jefe Unidad No Presencial
Asesor Juridico

Equipo Gestidn Territorial y Canales
L ]



SERNAC
Mgtz de
Eoanemi, Fameida
¥ Tusisrn

N© Version: 10.0

Estado: Vigente

180 5B
HUREAU VERITAS.

Cerdisation

Pagina
43 de

62

N° 2478

MANUAL DE GESTION SERNACFacilita:
CONSULTAS

Gobierno de Chile

Luego aparecerd 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

botén Consulta Institucional.

NUEVO CASO @]

MIGRAITRA 17349

faciita
||

S rUUNSUMUBER (0GR 22 BT O PR LONE FE AR BTEUEIM ICH D DR SAR — F PROVEEDCR % w7 7

] ;Wf [ O ;

ISP Tty

- - {oreBumaze vy

1§ meocaso  [CONSULTA
* TR

| A
TIIEA
o

ERESPUETTA

PREGUNTA

i| EEmamo

Al presionar el boton Consulta Institucional aparecers un panel nuevo, el cual le da
la opcién al ejecutivo de obtener la informacion para dar respuesta al consumidor sin la
necesidad de ingresar previamente sus datos personales. En este caso, el dato que si es
obligatorio es sdlo el dato de género (hombre o mujer). Una vez seleccionado el género, el
ejecutivo debera buscar la informacion en el arbo! de las CTls para dar respuesta a la

consulta en particular.
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v NUEVO CASO @ |

@GCH"TO\ SLORQUERA s

3 AR TATAY

Llenado el arbol y escogida la respuesta a entregar haciendo doble click en la
respuesta tipo elegida, para dar término a la atencién el ejecutivo se debe presionar el botén
Ingresar Caso. E| sistema entregara un nimero de consulta y el aviso de que el caso fue
grabado con éxito en el sistema. Para dar término a la consulta el ejecutivo debera presionar
el botén Aceptar.
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CONSULTAS

MANUAL DE GESTION SERNAC facilita:

7.0 Consideraciones del Manual

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

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 autorizacion por parte del asesor juridico 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 aceptacion esta monitoreado en el Procedimiento de

Deteccion, Analisis y Correccién de Errores de Gestion.

8.0.- Criterios de Aceptacion

[ Plazos de gestion:

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

Presencial: el plazo maximo de gestion debe ser de 5 dias habiles.

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

maximo de gestién debe ser de 3 dias habiles

1 Uso adecuado de las CTI

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

Consumidor y la CTl grabada en el caso.

~ Solicitud de Creacién, Modificacién o eliminacion de CTl o Cartas WEB

Elaboracion

Revision

Aprobacion

Fecha

10 de Mayo 2913

20 de Mayo de 2013

20 de Mayo de 2013

Cargo

Jefatura Departamental
Jefe Unidad No Presencial
Asesor Juridico

Jefe Departamental GTC

Jefe Departamental GTC

Equipo Gestion Territorial y Canales
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CONSULTAS

e« Las solicitudes de creacion, modificacién o eliminacion de ‘CTls,

respuestas WEB sistema deberan ser enviadas con la informacion

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, MODIFICACION Y O

ELI

MINACION DE

CARTAS Y

CTI. Ubicacion:

(Notes://DominoApp/84257 130004 A297B/1 0B6C8DI34F5F5D8842571
7700485B9A/E7D6B38B2FFF659D04257906004FBIEG)

9.0.- Registros de Calidad

Registros de alcance central:

[ Nombre Almacenado Tiempo Medio de Lugar de Disposicion
Registro por de soporte almacenamiento Final
Retencio
n
Subclasif. Depto.
Sistema Sernacfacilita Windev
Registros de alcance Regional:
Nombre Almacenad | Tiempode | Medio de Lugar de almacenamiento Disposicion
Registro o por Retencion soporte ' Final
Subclasif. Depto.
Sistema Sernacfacilita Windev
10.0- Requisitos de Elementos de entrada del Proceso.
Requisitos de Elementos de entrada.
Liementos de entrada Fuente _Requisitos
Elaboracion Revision Aprobacign
Fecha 10 de Mayo 2013 20 de Mayo de 2013 20 de Mayo de 2013
Cargo Jefatura Departamental Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC

Jefe Unidad No Presencial
Asesaor Juridico

Equipo Gestidn Territorial
P

y Canales
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MANUAL DE GESTION SERNAC facilita:

CONSULTAS
Gobierno de Chile
Ingreso  de  Consulta | Consumidor E! ingreso debe contener los campos obligatorios
realizada por ella senalades en el manual de Consultas.
consumidorfa
cM DGTyC, Divisién Juridica, | Las CTls deben ser validadas por el ia division
Departamento de |juridica, el departamento de  comunicacion
Comunicacion Estralégica | estratégica y DGTyC, para los contenigos Técnicos.
y DRs.

11.0 Riesgos

Etapa e .

i ' En los casos que son ingresados a traves de la

! - pagina Web, existe el riesgo que el consumidor
registre inadecuadamente la informacion relacionada
i - a sus datos asf como referida a su consulta

I - (descripcion de la consulta), lo que puede afectar las
: Ingreso | gestiones a realizar por el ejecutivo/a.

- El ejecutivo puede seleccionar la CTl que no
~corresponde a la consulta realizada por el

consumidor, registrando en el sistema una respuesta
- Gestidon - no adecuada a lo consultado.

5 "El cierre del caso por el ejecutivo se realiza en un
plazo superior al estipulado en el manual de gestion
- Cierre - de consultas

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

Los riesgos de las estepas de gestion y cierre son responsabilidad de ios
ejecutivos (as) de atencién de publico, tanto presencial como de web center.

Flaboracién Revision Aprobacion
Fecha 10 de Mayo 2013 20 de Mayo de 2013 20 de Mayo de 2013
Cargo Jefatura Departamental Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC

Jefe Unidad No Presencial
Asesor Juridico

Equipo Gestion Territorial y Canales
[
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Eiaboracion

Revision

Aprabacion

Fecha

10 de Mayo 2013

20 de Mayo de 2013

20 de Mayo de 2013

Cargo

Jefatura Departamental
Jefe Unidad No Presencial
Asesor Juridico

Jefe Departamental GTC

Jefe Departamental GTC

Equipo Gestion Territorial y Canales
[
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ANEXO

Elaboracion Revisicn Aprobacion ]
Fecha 10 de Mayo 2013 20 de Mayo de 2013 20 da Mayo de 2013
Cargo Jefatura Departamental Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC

Jefe Unidad No Presencial
Asesor Juridico

Equipo Gestion Territerial y Canales

A




SERNAC

Miisrario dn

Version : 7.

0 Estado: Vigente Pagina 60 de 62

Econamfa Fumente
y Turisnd

Gohigrno di Chile
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CONSULTAS

Instructivo de solicitud de creacién, modificacion o eliminacion de CTl/
Respuestas Web/ Cartas de Sistema

Descripcion del Proceso Creacion de CTl; Cartas y Respuestas Tipo

N° Descripeion

1.1 El gjecutivos back Office Consulta y
i Reclamo

. Al recepcionar una consulta, que ha sido

agendada en reiteradas ocasiones, procede a | -
| proponer la creacion de nuevas Cartas; CTlylo | -

: Respuestas Tipo.

. 1.2 Ejecutivos de Atencién Pablico
. Presenciales

Dada una reiteracion de consultas sin

CTI/ Carta / o Respuesta Tipo al AP.

procedimiento.

1.3 Ejecutivo Call Center y Web Center

. respuestas o bien ante |a visualizacidn de un i
. error en el Sistema, solicita la creacion de una | -

El AP se encarga de insertar la solicitud en el |-
\ formato establecido para la realizacion de este

Actividades que realiza

1 | ORIGEN PARA LA CREACION DE NUEVAS CTI

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

' - Analisis de la respuesta segun

i Tema y Materia.

informacién propia de la region.

- Envia solicitud a AP de la Regidn
correspondiente.

AP traspasa solicitud a formato y
envia a correo esayes@sernac.cl

- Andlisis de los casos gue son

Dada la reiteracion de preguntas, gue agenda, Agendados.
e T D et T L B LR N e b5 TSR AR I it MR R AR R T B AT, AL
Elaboracién Revisién Aprobacién
Fecha 10 de Mayo 2013 20 de Mayo de 2013 20 dq Mayo de 2013 |
Cargo lefatura Departamental Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC

Jefe Unidad No Presencial
Asesor Juridico

Fquipo Gestion Territarial y Canales
I

ARG
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CONSULTAS
.G.ohiemn de Chite
 es decir no se encuentra la CTl, o bienenel |- Conocimiento general sobre la
- uso de las mismas encuentra un error yio informacién que se entrega en las
. desactualizacion, prepara una solicitud de ta CTI.
* creacion de una CTI o carta Tipo, que es i - Envia solicitud a Abogado del Call
. enftregada al Abogado del Call Center. : Center.
: 1.4 Otro Dptos. SERNAC
A partir de necesidades propias, requieren que : -  Envian solicitud al Departamento
cierta informacién se encuentre disponible para | Gestion Terntorial y Canales al
ser entregada por Call Center y la hacen legar correo esayes@sernac.cl con copia
al Departamento GTyC. a nlafuente@sernac.cl y
mjorquera@sernac.cl
Otros Ingresos: SONI; Consumidores por Web - Envian solicitud al Departamento
Master; Mesa de Ayudas Proveedores, etc ! Gestién Territorial y Canales al

correo esayes@sernac.cl con copia

. A partir de necesidades propias, requieren que a nlafuente@sernac.cly
! cierta informacion se encuentre disponible para

mjorquera@sernac.cl
ser entregada por Call Center y la hacen llegar

5
4
3

. al Departamento GTyC. 1
f !
2 """ Formalizacion de inicio Proceso Creacion Modificacion de CTI; Carta Tipo y/o Respues‘t'é“
: Tipo
! La propuesta de creacién y/o modificacion de - Ejecutivo de GTyC Traspasa
‘ " CT!, Pregunta Tipo o Carta elaborada, es f documento de propuesta al Acta de
adecuada al formato disefiadoe para tales ; Creacitn y/o Modificacion de CTI,
. efectos. | dando con ello iniciado el proceso
! ’ de Validacion.
75" "Validacién de solicitud por parte de Abogado Unidad de Atencion No presenclal
7Bl encargado de “formatear ia solicitud entrega | Abogado de Unidad de Atencion No o
la propuesta al Asesor Juridico de la Unidad de | presencial luego de val_idar la solicitud
. Atencion no Presencial, quién ia revisa, | envia un correo segup corresponda a:
~ pudiendo rechazar, medificar o validar la ;
| propuesta. t - Solicitante informando el rechazo de
; la solicitud.
' - Administrador de Sistema para que
g realice la creacién y/o modificacion
i ! i en el casp de que la solicitud se
T Ela‘t;o.rh;-c.iérrlm — | ﬁe:'isién - Aprobaddn
Fecha 10 de Mayo 2013 20 de Mayo de 2013 20 de Mayo de 2013
Cargo Jefatura Departamental Jefe Departamental GTC Jefe Dapartamental GTC

Jefe Unidad No Presencial
Asesor Juridico

Equipo Gestion Territorial y Canales
T
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CONSULTAS

o considere del Tipo Admamstratlva
(shenriquez@sernac.cl)

| - Ejecutivo GTyC para canalizar hacia
| Juridica

.4 Validacion por parte de Juridica ) T
1 " T471 Division Juridica recepciona el Documento | - Revisién, modificacion, observacion,
: y procede a validar el contenido juridico de [a validacion.
‘ solicitud, pudiendo modificar el contenido dela |
§ misma. { - Division Juridica remite el
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i Departamento Comunicaciones devuelve %
¢ solicitud con los cambios realizados | !.
6 “Administrador de Sistema crea la nueva CTI; carta Tipo y.fo Respuesta Tipo en Sistema :
Sernacfacilita l
7 " Abogado Unidad de Atencion No presencial, - Clasifica la solicitud y procede a :
5 : toma la Version Final de Creacién y/o incorporaria en el Sistema 1
4 Modificacién de CT! / Caita Tipo / Carta & Semacfacilita. |
! conforme a las propuestas validada por las : il
1 . unidades anteriores y la traspasa al j
Administrador del Sistema para la g
' incorparacion en Sernacfacilita .

i 3
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2. ENTIENDASE que todas las referencias al modelo
de atencidon ai consumidor “SernacFacilita”, se entenderan efectuadas a “"SernacAtiende”.

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

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE
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REF.: APRUEBA MANUAL DE GESTION
SERNACFACILITA  CONSULTAS DEL  SERVICIO
NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

RESOLUCION EXENTA N° @ 3 5 4

SANTIAGO, 47 ABR 2014

VISTOS:

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

CONSIDERANDO:

1. Que, durante el mes Marzo de 2014, se elabord la
version 10 del “Manual de Gestidn SernacFacilita Consultas”, por parte del Departamento de
Gestion Territorial y Canales, el cual aplica a todas las plataformas de atencién de pudblico a
nivel nacional Presencial y Web Center.

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

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

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

RESUELVO:

1. APRUEBASE la version 10 del ““Manual de Gestion
SernacFacilita Consultas”, el que se adjunta a continuacion:
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1.0- INTRODUCCION

El Sernac, a partir del afio 2003, como parte de su procesc de modernizacion
implementd un Sistema Integrado de Atencién al Consumidor (SIAC), a nivel nacional, con el
fin de optimizar la oferta publica institucicnal en el ambite de la proteccién de los derechos
de los consumideores/as. Este modelo de atencidn forma parte del Sistema de Gestion de
Calidad, teniendo como eje principal la busqueda permanente de la satisfaccién de los
ciudadanos/as, en su rol de consumidores/as. Este nuevo modelo de atencion, hoy es
conocido como SERNAC facilita.

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

En este Modelo interactian los Consumidores/as, los Ejecutivos de las Plataformas
de Atencién y de canales, Instituciones Publicas participantes del sistema y los Proveedores.

Para la interaccién de esos actores, se utiliza una plataforma tecnoldgica y un
modele de gestion 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 atencién a publico, consolidando una red
territorial integrada por todas las plataformas y buzones a nivel nacional,
ampliando la Red de Plataformas Municipales de Atencién de Publico, con el
fin de acercar la gestion de una Plataforma de Atencién o punto de contacto a
la comunidad.

2. Sostener y articular la red inter institucional con otros servicios publicos para
el buen desempefio del Sistema Integrado de Atenciéon al Consumidor,
formalizando la integracién de distintas Instituciones Puablicas ligadas al tema
de consumo (Superintendencias y SUBTEL), a través de un sistema
tecnologico que administre y permita el registro, derivacion y seguimiento de
los casos, independiente de la etapa de gestion.

3. Formalizar, homologar, automatizar y fijar estandares a nivel nacional para los
procesos y canales de atencion de casos, que facilite al consumidor el
ingreso, seguimiento y resolucion de sus requetrimientos a través del
SERNACfacilita, mediante un proceso unificado.
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4. Potenciar la eficiencia y eficacia en todas las plataformas de atencion de
publico de la red nacional, a través de la implementacién de ciclos de
capacitacion y de mejora continua que incorporen las mejores practicas de
gestion.

5. Optimizar ia calidad y estandarizacion de los productos de soporte y de
capacitacion destinados a las plataformas y puntos de contacto que forman
parte del SIAC, en base a una clasificacion nivelada y estandarizada de
estas.

La implementacion y el desarrolio del Modelo Integrado de Atencion 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 afos, este sistema se perfecciond e integré definitivamente la
gestion de los tres canales que hoy interactian, es decir, Presencial, Internet y Telefénico.

A su vez, se desarrolia un conjunto de soportes que aseguran la buena gestion del
modelo. Entre [os mas significativos tenemos:

s El sistema de preguntas y respuestas estandarizadas CTI;

» FEl desarrolio de diferentes cartas tipos comunicacionales a nivel de ingreso,
gestion y cierre del proceso.

» La aplicacion de los diferentes arboles de registro, gestion y cierre a nivel del
sistema, incorporandoles criterios de mercado.

= La aplicacion que permite al consumidor/a estar informado acerca de la gestion de su
requerimiento. Estado de su Caso.

» Diversificar los procedimientos de Derivacion a SS. PP. en base a |a aplicacidon de
nuevos instrumentos tecnolégicos. '

* La creacién de un canal de comunicacion con los consumidores/as que les permita
dar a conocer su opinion con respecto a la calidad de ia atencion entregada. SONI.

s la creacion del Portal Municipal, que facilita la gestion de las plataformas
municipales SFM, focalizando su gestién sélo en determinados productos.

» la creacion 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 gestion en aquellos aspectos criticos o malas
practicas que se dan en jos mercados.
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Ei desarrollo de un Sistema de [Informacion, que permite sistematizar el conjunto de
datos registrados en el modelo con el fin de medir tanto, la gestion como de generar
acciones de mejoras en forma focalizada.

implementar diversos procesos de estandarizaciéon y automatizaciéon, que, en
base al sistema de gestidén de calidad que desarrolla nuestro Servicio, ha permitido
poner los focos de gestion en los atributos de satisfaccion de los consumidores/as.

1.1.- Situacion actual del Sistema SERNACFacilita

A fines del afio 2008 se implementd definitivamente una nueva Plataforma

Tecnologica, conocida como SERNAC- WD, lo cual nos permitié mejorar sustancialmente
nuestro modelo de gestion, cuyo objetivo central es atender de manera integral los
requerimientos de los consumidores y a su vez contar con la informacion necesaria que
permita a la institucion tomar decisiones de manera fundada en base al analisis de los datos
que nos genera el sistema de informacion del Sistema, SF.

son.

El modelo de Atencion de Puablico cuenta con cuatro soportes complementarios que

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

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

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

Mesa de Ayuda para Proveedores: Esta aplicacion esta asociada al
Porta del Proveedor. Constituye una canal de comunicacién 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 gestion 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 gestion hacia los consumidores/as, contiene los siguientes productos:

Orientacién: Atencion de Consultas.

Gestién que se realiza para responder una consuita, o solicitud de informacion,
presentada por los consumidores/as referentes a materias contempladas en el &mbito de
competencias de las instituciones integradas en el sistema SERNACfacilita, por la cual
se informa a! recurrente sus derechos ¢ algin otro tipo de orientacién legal, sin que
derive necesariamente en un reclamo.

Mediacion: Atencion de Reclamos.

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

Mediacién 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 colective de consumidores y, en consecuencia,
requiere que proponga las alternativas de solucién pertinentes.

Juicio Colectivo

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

NOTA.
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Al respecto se deberia 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 ultimo cuando hablamos de la defensa del interés colectivo, también se deberia
comprender en la definicion la defensa del interés difuso de los consumidores.

1.3.- Glosario

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

* Ejecutivo de atencion de plblico (EAP): Son todas aquellas personas que
gestionan las consultas y reclamos en las Plataformas de Atencién de Publico
existentes: Direcciones Regionales; Call Center; Web Center; Sernacfacilita
Municipio. '

» Administrador Atencién de Publico (ATP): Es el encargado (a) de administrar
desde la Direccion Regional a todas las Plataformas de la region en la tramitacion de
los casos mediante la entrega de lineamientos juridicos. Constituye un soporte
permanente en el &mbito normativo.

+ Administrador de Plataformas (AP}: Es la persona encargada de administrar desde
la Direccion Regional el proceso de gestion de atencién de publico de todas las
Plataformas de la region. Constituye un soporte permanente en el ambito de gestion
de procesos.

» Plataforma de Atencion de Pablico: Espacio fisico o virtual por el cual, los
consumidores pueden presentar sus consultas y reclamos.

» Modelo de Atencién de Publico SERNACfacilita : Constituye la oferta publica
institucional hacia los consumidores y consumidoras, en el ambito de la Proteccion
de sus derechos, en particular, en la atencion de sus requerimientos.

» Sistema Sernac-WD (Windev): Es el Sistema computacional que posee el Sernac
para la gestion de todos los procesos de atencion de publico.
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Formulario Unico de Atencién de Publico (FUAP): Documento fisico o digital en el
cual se registran todos los datos esenciales para la gestidn de una consulta o
reclamo.

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

Pestafia Busqueda: Esta opcién tiene la funcionalidad de buscar por distintos
parametros para obtener informacion respecto de un caso en particular ¢ de varics
casos. La opcién ID CASO se utiliza para buscar un caso en particular (ef; 4532154).
La opcion 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
ingreso (consultas, reclamos), fechas de cada ingreso, etc. En la opcién APELLIDO
CONSUMIDOR el gjecutivo puede buscar los casos de todos los consumidores de un
mismo apellido, en caso de gue no tenga los dos datos anteriores para llegar directo
al caso. Por ultimo, la opcién PROVEEDOR le permite al ejecutivo obtener
informacién de los casos que se estan tramitado en contra de un proveedor en
particular.

Pestafia Caso: La pestana que muestra el caso permite al ejecutivo revisar el
contenido del requerimiento, sea una consulta o un reclamo, En e! caso de los
reclamos aparecen los cuadros con la informacién de la disconformidad o problema y
la solicitud de solucién por parte del consumidor, asi como los datos de! consumidor
y del proveedor reclamado, mas el ejecutivo a carge del caso. En las consultas
aparece sdlo el cuadro del texto de la consulta, mas los datos del consumidor y el
ejecutivo del caso.

Pestafa Adjuntos: Esta pestafia contiene todos los archivos que se ingresan en &l
casc 0 que el gjecutivo envia al proveedor y al consumidor, como por gjemplo, las
cartas de informacion 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, efc.

Pestafia Consumidor. Mediante esta pestaia, el gjecutivo puede revisar todos los
datos personales que el consumidor ingresé en el caso ¢ los que él mismo ingreso al
momento del ingreso al sistema de la presentacién.

Pestafta Proveedor: En la pestafia proveedor aparecen todos los datos que el
consumidor entrega para la individualizacién de la empresa reclamada o los que
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estan 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.

Pestafia Propuesta Denuncia: Al abrir esta pestafia se muestran todos los datos
gque se han definido como necesarios para que un ejecutivo de Atencién de Publico
pueda proponéer un caso para ser denunciado por el Servicio,

Boton Refrescar Panel General. Este botén tiene la funcién 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 actualizacién de estados el sistema lo realizara
automaticamente cada 4 horas. '

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

CTl: Son preguntas y respuestas tipo disponibles en el Sistema Sernac- WD que han
sido validadas por la Divisién Juridica y el Departamento de Comunicaciones del
Sernac.

1.4.~ Estructura del Manual de Gestidn

Este manual tiene por objeto ilustrar a cada ejecutivo respecto a cuales son sus

funciones y como debe realizarlas en base a criterios, estandares y procedimientos
establecidos, poniendo a su alcance un soporte practico y simple para un desarrollo 6ptimo
de su gestidn.

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 tramitacion de un requerimiento, a saber: Registro, Gestidn y Cierre.
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El producto Consulta es gestionado a través de los tres canales de atencidn. Sin
embargo, el producto Reclamos sélo es gestionado en el canal presencial y Web Center
(internet).

El constante proceso de sistematizacion y de automatizacion que hemos
desarrollado en los uitimos afios nos ha permitido atender y gestionar de mejor manera el
permanente aumento de la demanda de ambos productos. Hoy, 1a gestién de una Consulta
y de un Reclamo obedece a una matriz comun de procedimientos y de soportes en los
canales respectivos. Sin embargo, es necesario identificar claramente algunas variables
especificas que, por la naturaleza de los canales, son distintas, lo cual se debe explicitar en
este manual.

En términos especificos, el manual abordara en primer lugar el procedimiento basico
de cémo acceder o conectarse al sistema, a través de las cuentas respectivas de cada
usuario. Luego, explicara los procedimientos respectivos relacionados con la gestién de
Consultas y Reclamos en base a |las etapas de tramitacion de cada uno de éstos.

Finalmente, el Manual abordard diferentes aplicaciones de soportes, tales como fa
gestidbn 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 atencion de publico a nivel nacional (Presencial, Web,
telefonice (Call Center y Hot Line)), las quince Direcciones Regionales, ademas al
Departamento de Gestion Territorial y Canales (Call y Web Center).

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

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

3.0 RESPONSABLES DEL MANUAL

Centro de Responsabilidad dueno del proceso DGTC, encargado de monitorear la
gestion de los reclamos en los canales de atencién.

Cargos que participan de las actividades:

Ejecutivos(as) de atencion de publico presenciales, sus principales funciones son el
ingreso de los requerimientos de los consumidores, asi como su gestion de acuerdo a
los parametros establecidos, y el cierre de las consultas.

Ejecutivos(as) de atencién de ptiblico Web Center, sus principales funciones son la
gestién de acuerdo a los parametros establecidos, y el cierre de las consultas.

Abogado Regional y asesor juridico del Web Center, son los encargados de orientar o
asesorar a los ejecutivos de atencion de publico, en la gestion de los casos, en casos
que no sean cerrados con una CTl, ¢ 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 gue 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 hombre de usuario y una contrasefia Sernac-WD,

mostrara una imagen similar a la siguiente;

Bases
v administr.,,

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

ilustra la siguiente imagen:

Tfacilita

cwe FIERTLABD 2T Lo nima

usuario |
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En esta ventana de inicio de sesion se realiza la conexién a la fuente de datos. Si
durante este proceso existe algin problema, el sistema mostrard un mensaje de error
indicando contactese con su Administrador de Plataformas (AP). Si la conexién fue
exitosa aparecera la ventana como se muestra en la imagen anterior y en la barra de estado

aparecera el mensaje Listo,

A partir de este momento el usuario estd en condiciones de utilizar Sernac-WD,
ingresando su nombre de usuario y su contrasefia para acceder a las opciones del
programa. El ejecutivo, una vez ingresado al sistema en forma exitosa, ya estd en
condiciones de iniciar la gestién de un requerimiento. La creacion de las cuentas de nuevos
usuarios la debe hacer la persona responsable a nivel nacional de la Administracién del

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

5.0.- PRODUCTO ORIENTACION: CONSULTAS

La gestion de Consultas en base a procedimientos de Orientacion que se le entrega
al consumider/a, a través de nuestros canales de atencién a publico, constituye el producto

de mayor demanda por parte de la ciudadania.

La gestion de este producto ha tenido una significativa evolucién en base al proceso
de estandarizacién que hemos desarrollado a partir de la implementacion de la nueva
plataforma tecnoldgica, 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 homologacion de los contenidos de las respuestas, en la medida en que se

aplique correctamente los nuevos procedimientos.
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El desarrollo e implementacion de! procedimiento relacionado con

preguntas y

respuestas tipos, las cuales se basan en una definicién de Categorias (Mercado consultado)

Tipos (Producto involucrado) e items (causalidad & motivo Legal), constituye la innovacién

mas significativa aplicada a todos los canales de atencion. Este procedimiento-instrumento

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

su aplicacion a los canales presencial y Web, 1o cual, ha resultado fundamental

exitoso logro de este proceso.

para el
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5.1.- Conceptos asociados a la Gestion de Consultas

Mastror P
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Casos Sernac

Boton del Panel General del ejecutivo que permite desplegar las
funciones de buscar casos, ingresar casos nuevos o incluir bitacoras de
informacion a un caso anteriormente creado.

Botén del Panel General que permite acciones como recargar al
usuario, cambiar la clave o password de la cuenta del ejecutivo y el

Herramientas tiempo de configuracion de la opcidn de refrescar las gestiones para
actualizar los estados ejecutados.
Pestafia que informa al ejecutivo de diferentes acciones, que son
Sus Avisos relevantes para la continuidad de la gestion de los casos, por ej.
Ingreso de respuesta del proveedor.
Pestafia que muestra todos los casos que actualmente se encuentran
Sus Casos en proceso de gestion en la cuenta del gjecutivo.
Es el nimero de registro con el cual se identifica un caso en el sistema.
ID caso
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Fecha de Es el campo que indica el dia en que ingresé un caso al sistema.
Ingreso

Campo que indica mediante una X el ingreso de una respuesta a un
Respuesta del caso por parte del proveedor reclamado o por una gestiéon del gjecutivo,
Proveedor: RP | quien sube directamente una respuesta al caso, ingresada por otros

canales.

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

Ultima accion

Columna que indica cudi fue la Ultima accién relevante realizada en el

caso por el ejecutivo, por el proveedor reclamado ¢ por el consumidor

reclamante.

Fecha Ultima
accion

Columna gue indica la fecha de la Ultima accién relevante.

N° de dias

Columna que
gestionandose el caso, desde la fecha de ingreso.

indica el nuamero de dias corridos que lleva

Consumidor

Columna gue 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

Botén que le permite al ejecutivo ingresar al caso seleccionado.

Nuevo Caso

Botén que permite ingresar un nuevo casc al sistema por parte del

ejecutivo.

Buscar Caso

Boton que permite ingresar al Panel de Busqueda de Casos para
buscar por diferentes alternativas un caso ingresado al sistema.

Refrescar Panel
General

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

Botén que cierra |a cuenta del ejecutivo y lo desconecta de la sesidn de

Salir trabajo.
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5.2.- Ingreso y cierre de Consultas con CTl

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

como ésta debera ser ingresada, ya gue el procedimiento es distinto en el canal internet

respecfo del canal presencial y el felefénico.

A.- Ingreso y gestién de Consultas en Canal Presencial y Telefénico

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

en el sisterma, con el fin de dejar regisfrado el requerimiento y la respuesta entregada al

consumidor.

Para crear un caso el ejecutivo debera presionar el botén Nuevo Caso o seleccionar

en el menu Casos Sernac {a opcion Nuevo Caso.

£ PANEL GEWERAL

Cwiot Sanuz F Hemumuntas
1 Bopetaces | @
W Muwes Cass PANEL GENERAL
1 miiconcoe B GTEONCOS0 2:31:06
= J—
FcHA Q) TESCRIPCIGT DL
< v
‘-_‘_ﬁplv‘}alﬂwJ é«.w»d;.',:... ‘..a:,l
wuu\c;!:aw'i Fﬁuﬂn Cawa i [
Listo . ‘Juevec. 4 de Saplismbie do 2008 -931:10  GTROMCOSO -

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

campo es obligatorio. Se debe presionar el botén 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, efc, los cuales

deben ser ingresados en las pestafias Identificacién y Domicilios.

Estos campos obligatorios se caracterizan por tener un asterisco (*) para ser
identificados. Ademas, 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
direccion de correo electronico o teléfonos personales. Después de ingresados esios datos,
el ejecutivo debera presionar el botéon Grabar para dejarlos registrados definitivamente en
el caso y en la base de datos del sistema. Por Ultimo, si ya estan todos los datos suficientes
ingresados, el ejecutivo debe presionar el botéon Aceptar para terminar con esta etapa de

ingreso de datos,

AJORGLYRS
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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 ningln tipo de cambio.

e COMFUMIGOR  (INGEESZETT O FRISINE TR PARA B15 (UL A FOR I LE CAS 03 ~FROVEEDOR.
RUT | - oy !;:#.BW;‘:.:ZJ ]
N T Ingrese aqui e rut del consumidar o presone F3 para buscar por ndmern de caso,

=1

= CATRAORES e\ k)

;H’DM'BREDRDVEIDDE

FREGUNTA . . FESVUESTA

{rmemion) (G Lovmra it

T

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

Dependiendo de la materia que sea consultada, el ejecutivo comenzara a desplegar y llenar
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el arbol de

Categoria,

seleccion para dar respuesta a la consulta. Debera desplegar los arboles de

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

sistema de CTl entregara 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:

+ Categoria: 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: Cotresponde a los productos asociados a la Categoria seleccionada

{mercados), como por ejemplo: Categoria Teleco Telefonia Fija; Tipos: son Servicio

de llamadas vy

Equipo.

» item: Corresponde a la clasificacion de los “problemas” o causalidades posibles que
q

dan origen a éstos. A modo de ejemplo, para ia Categoria: Teleco Telefonia Fija;

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

Servicio; términos de contrato, Dicom, etc.

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

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

en la medida que corresponde a lo consultade por el consumidor, debera ser informada a

este. El ejecutivo deberd revisar las consultas y seleccionar la respuesta a entregar

haciendo doble click sobre la respuesta, la cual quedara seleccionada y aparecera una vista

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

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

arroje el numero con el cual quedé registrado el requerimiento en el sistema.
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B.- Ingreso y gestion 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 icono Consulta.

E! consumidor/a, al seleccionar la opcién Consuita, visualizard un formulario que

contiene los campos obligaterios {marcados con un asterisco) y opcionales que debe llenar,

con el fin de lograr su identificacién y sus vias de comunicacion para entregarle la respuesta

a su consulta. En este caso, el correc electrénico del consumidor es un dato obligatorio.

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

de un maximo de 1.000 caracteres.
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Terminado el registro de los datos solicitados en los campos respectivos y formuiada
su consulta, el consumidor, a través del botdn Enviar, ingresard el caso a nuestro sistema,
el cual serg asignado por procedimiento a una de las cuentas de Web Center Consultas
para ser gestlonado. ,

Ingresada la consulta, el sistema informara al consumidor/a el N° de su caso, que le
permitira hacer seguimiento a su consulta, a través de los canales informados. También se

le informara el plazo maximo en que recibird su respuesta.
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respuesta y finalizar la gestién de una consulta (seleccionar la alternativa del arbol de
categoria, tipo e item; luego, seleccionar respuesta y dar fin de gestién en el arbol gestion).
La unica diferencia en esta etapa de entregar la respuesta radica en que el ejecutivo de Web
Center Consultas, una vez detectada la respuesta que entregara, debera llamar al teléfono
de contacto del consumidor, si es que éste lo ingreso, para darle la respuesta
telefonicamente, sin perjuicio del envio de la misma a su correo electrénico. El ejecutivo
debera tratar de contactar una sola vez al consumidor de manera efectiva y en caso de que
no conteste o no pueda ubicarlo solamente debera enviar la respuesta por sistema, ingresar
una observacion del horario de la llamada y asl dar por finalizada la gestién de la consulta.

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

Ante consultas que no registran repuestas tipo CT! en el sistema, el ejecutivo tiene la
opcién de entregar una respuesta directa al consumidor en virtud de sus conocimientos o
bien, solicitar apoyo del asesor juridico de su plataforma para dar respuesta
inmediatamente. Para este tipo de casos el ejecutivo debera utilizar una carta en blanco
para redactar una respuesta, la cual debera seleccionar en los arboles de categoria, tipo e
ftem como Respuesta Web, Carta Blanco, Carta Blanco.
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Al selecclonar lo sefialado anteriormente, aparecera la CTl denominada Web

Respuesta Tipo Blanco. Para ser utilizada, debera ser seleccionada la opcion Fin Gestion

Consulta del arbol Gestion.
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Seleccionada la opcién anterior,

aparecera una pantalla donde le dara la opcion 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 gjecutivo podra escribir alguna

anotacion importante, como por ejemplo, que al no encontrar respuesta tipo redactd, previa

consulta al abogado, la respuesta al caso.

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

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

tienen CTI, el largc minimo debera ser de 50 caracteres. Lo anterior, explicado en detalle en

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

Informativos Departamentales.
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Para cerrar el caso enviando la respuesta al consumidor, debera presionar el botdn

Aceptar, con lo cual se abrird una pantalla que indicara qué tipo de carta se enviara con la

respuesta, a quién se le remitird esa respuesta y a la direccién de correo electrénico que

sera enviada. Revisado lo anterior y para dar por finalizada la gestién, el ejecutivo debera

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

presionar el boton Aceptar y conciuira la gestién.
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SELECCION CARTAS
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Por Ultimo, en el caso que el ejecutivo no obtenga la respuesta por ningan medio, por
tratarse de una materia compleja o bien corresponde a aspectos normativos de otras
instituciones, tendra la opcion de informarle al consumidor que la respuesta a su consulta le
sera entregada en un plazo no mayor a 5 dias habiles, para lo cual debera tomarle los datos
necesarios para contactarlo dentro del plazo establecido. El caso debera quedar abierto, sin

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

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

En el canal telefénico e internet también ingresan consultas gue aun no tienen
respuesta predeterminadas en el sistema, a nivel de CTl o Respuestas Tipo. En estos
canales existe un procedimiento especifico llamado Agendamiento para gestionar

finalmente la respuesta a estas consultas.

El procedimiento de agendamiento en estos canales consiste en gue un ejecutivo, al
no contar en la aplicacion con la respuesta necesaria para una consulta, podra agendar
(transferir) a través del sistema esta consulta a un ejecutivo especialista que cumple la
funcion de Back Office, quien debera gestionar dicha respuesta en plazos diferenciados

dependiendo del canal de origen.

En el caso del canal Telefénico, el agendamiento es inmediato y la respuesta debera
ser entregada al consumidor en un plazo no mayor a 3 dias habiles, contados desde que el

caso es ingresado por el gjecutivo.

Con respecto al canal internet, el gjecutivo gue recibe el caso debera agendarlo
dentro de los primeros 2 dias héabiles siguientes a la fecha de ingreso de la consulta, por lo

que el ejecutivo especialista tendra 3 dias habiles para responder al consumidor,

Como una eventual excepcidn a la gestién de! agendamiento se encuentra la posibilidad de
contactarse con el Asesor juridico de Sernac, presente en ia plataforma, el cual podra
autorizar al ejecutivo a entregar al consumidor Ia informacion que se encuentra disponible en
el sistema pero en una CTl que no responde al 100% de la consulta o gque se refiere a
productos distintos a los consultados por el consumidor, autorizar a complementar [a
respuesta con mas de una CTI o entregar la respuesta al requerimiento reatizado por el

consumider sin una CTl asociada. Esta Gltima opcion deberia ser excepcional pues en rigor
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la informacion entregada al consumidor siempre deberia tener el respaldo de una CTi

disponible en el sistema.

Las consultas en linea al asesor juridico deberan considerar un fiempo prudente teniendo

en cuenta que el consumidor se encuentra en finea 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
gestion es ingresar el caso al sistema, tal como se explicé anteriormente. La diferencia en
este tipo de casos comienza cuando el ejecutivo debe llenar el arbol 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 linea, se procede
al llenado del arbol, seleccionando en el arbol Categoria la opcion Categoria No

Encontrada, en virtud de la cual las opciones de Tipo e item apareceran bloqueadas para

su llenado.
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Posteriormente, aparecera una pantaila donde el ejecutivo debera redactar la
consulta realizada por el consumidor en el cuadro Descripcion Inconformidad, lo que le
permitira saber cual 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
agendara la consulta (esta situacion la informa un cuadro de didlogo que aparecera en la
pantalla). Habiendo escrito la consulta realizada por el consumidor, el ejecutivo debera

presionar el boton Ingresar Caso, con lo que la consulta quedara ingresada al sistema y

transferida al especialista.
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caso  [CONSULTA | =
*CATEGLPIA R
[FATEGORIA NO ENCONTRADA = i -
* DESCRIPCISRE INDONTORATDAD
ES UnA PRUEBA DE INGAESO GE UNCASO SINCTI =1
:
2,
P A
N 3
T
.
=
REAUTTADR)
=
=

Después de ingresar la consulta, el sistema informara que el caso quedara abierto y
le preguntara al ejecutivo que de continuar no habra fin de gestion. Asimismo, le consultara

si desea seguir con la operacién, a lo cual el ejecutivo debera presionar la opcion Si.
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Se detectd que ol caso no tizne un resultads. Por lo lanlo quedard sbierte, sin fin ds gestidn.
éDesea continuar con la operacion?

) (o)

Una vez hecho lo anterior, el sistema entregara al ejecutivo el nimero del caso, el

cual debera ser comunicado al consumidor. El ejecutivo debera presionar el botén Aceptar

para finalizar totalmente la gestién.

De esta manera se termina la atencién y el ingreso de la consulta al sistema, donde
también se debe sefialar al consumidor que la respuesta a la consulta se gestionara en un
plazo maximo de 3 dias habiles.
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Caso 4629344, ds tipo consulta, fue grabado con éxito.

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 gjecutivo debera abrir el caso haciendo

doble click en la consulta ingresada.
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D c4g0 14620353 morEsa {30/01/2010 mecurvo  [GOISELLA ALVAREZVIELME: ...

constn@or  {RICARCO BUSTILLOS SEPULYEDA PROVEEDOR | . o R g

TIPG GASG JCONSULTA R -~ mroo  [ENPROCESD ST EsLTADG [ i DiASAEERTDE—-
s acolin {30/01/201C  [CONSULTA MGRESC A SISTEMA © - [Z;ﬁgvamb%wgg@gg [fshgrmanTostuacitn (Ve Bhsoores ]
* DESCRIPCION

COMPRE UNA MAQUINA PARA ESCUCHAR MUSICA CON GARAMTIA DE 3 MESES, PEROD AL TRANSCURSO OF 15DIAS FALLO.EL SEVICIO
TECNICO NO FUDQ REPARARLO POR LO TANTG LA EMPRESA ME LO QUIERE CAMBIAR PERQ ME PIDIERON LA CAJAOE EL PRODUCTOY MI
SENORA ME LO VOTO A LA BASURA 0 SEANO L0 TENGO.MI PREGUNTA ES 2L4 GARANTIA PARA CAMEIO TIENE QUE ESTAR EN CAJA EL
PRODUCTE PARA EL CAMBIO? DESDE YA MIUCHAS GRACIAS.

* CATEGURLE erpn e
CATEGTAIA NO ENCONTRADA =l I - : N
PREGUNTA » RESPUESTA
GESTION
omsmn | - ot T
RESULTADO T -

" Jun clic le permite agrandar el Resultado.

-

CBUSQUEDA DEEASHS - FANE TaS6 L Lunes, 1ds Febiero de 2010 TR0 GAIVAREZ T g

Si el ejecutivo determina que no existe una respuesta tipo para entregar al
consumidor, deberd presionar en el combo Gestién |a pestafia de opciones para abrir el

combo. Al abritlo, debera presionar la opcién Se Transfiere a Back.
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4] Bisquada de Casos Ver. 1.00Qt

Srtsquena - soraos| consmmaor| : o

ID CASO 14528359 INGRESO [30/01/2010 BEcUTIVO  {SUISELLA ALVAREZ VIELMA

COMSUMIDOR ]HJC&HDG BUSTILLGS SEPULYEDA PROVEEDGR] L

COMPRE LINA MAQUINA PARA E SCUCHAR MUSICA CON GARANTIADE 3 MESES, PERD AL TRANSCURSD DE 15 DIAS FALLOEL SEVICIO
TECNICE ND PUDG REPARARLD POR LD TAMYO LA EMPRESA ME LO QUIERE CAMBMR PERGC ME PIDIERCH LA CAlS DE ELPRODUCTD Y Mi
SEMCRA ME LDVDTD 4 LABASURA 0 SEANG LD TENGDMI PREGUMTAES 7LA GARANTIA PARA CAMBID TIENE QUE ESTAREN CaJAEL
PRODUCTO PARA EL CAMBID? DESDE Y& MIUCHAS GRACISS,

TIPG CASO [ConsuLTA _ suoo  [EN PROCESD RESULTADG T Dlis 4BTERTG 7
e aceies [37G1/2010 [CONSULTA INGRESG ASISTEMA 1 (+RoveitBronussia) (+ApegasObsorvaciini) ot Rasorss i)
* DESCRIE CION

s caTEGoRi T + M
|CATEGORTA NG ENCONTRADA i R B! . _ e
PREGUNTA RESPUESTA, QuIniT_¥_REEY
GESTION
eenin | o ] esvwan |

CONSULTAES DERIVADA,

CONSULTAES TRANSFERID S

CONSULTA SERA CAMBIADA & MEDIACION
CONSUMIDOR CONSULTAESTADD DEL CASD

RESULTADY

FIN GE STHIN CONSLLTA
BUSGUED A TN GESTIGN TELEFONICA s do 2010 {25034 | GALVAREZ "]

LLAMADS CONSUMIDGR Siv CONTACTAR

TRAMITE IMTERND

Una vez que se selecciona esta opcion aparecera un cuadro de dialego en el cual se

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

deberda contener un minimo de 10 caracteres, ya que de lo contrario el caso no se transferira

y el sistema lo rechazara. A modo de ejemplo, se puede colocar la frase “Se transfiere”,

mediante la cual el sistema permitira la transferencia.
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TRANSFERENCIA A BACK
TGALVAREZ Wik

PHESERYACI R (b e« U kg
SE TRANSPIERE

Una vez ingresado el texto, el ejecutivo debera presionar el boton Transferir para
que el caso salga de su cuenta y sea enviado por sistema a la cuenta del ejecutivo
especialista. Aparecera un cuadro de didlogo que informa al ejecutivo que la transferencia
fue realizada correctamente.
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RE-LH MMUINA PARA’ .SCE MUSICA CON GARANT MESES. FERD AL H‘ 5
: TECNICB NO PUDD REPARARLE. P B:i.ﬁ ANTQ LA EMPRESA ME LIGUIERE CAMBIAB.PERO i-!&P(D ERU
: ) izt NU I;&;EGNGD Mt PREGUNTA ES 7.4 GARANTIA ¢

Para dar por finalizada la gestién de agendamiento en el canal internet, el ejecutivo
debera presionar el botén Aceptar que aparece en el cuadro de didlogo Operacién Exitosa
y el sistema volvera a mostrar el panel general donde aparecen Ios casos que quedan en la
cuenta del ejecutivo.
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5.5.- Ingreso de Consulta Institucional

Existen casos, principalmente en el canal telefénico, en los cuales un consumidor
consulta datos del Sernac, cominmente para saber las direcciones de alguna plataforma,
los teiéfonos de funcionarios o bien, cuando un consumidor se niega a entregar sus datos
para registrar su consulta. Para este tipo de consuitas se creé una opcién en el sistema que
permite al ejecutivo gestionar una consulta sin necesidad de registrar todos ios datos al
consumidor. La funcion de Consulta Institucional permite responder determinadas
consuitas, como las ya sefialadas, sin necesidad de registrar toda la informacién que
normalmente se requiere.

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

ejecutivo debera ingresar la consulta en su panel general presionando el botén Nuevo

Caso.
]
s e - PANEL GENERAL
\fOC”n"d MIGRGUERL [EXTIe
msusmosl CASGSDELS‘STBLAI pmn‘mn‘.',I mmmf
FECHA W DESCRINIEN alf|
a1 k2 caso swosns Fur A a ¥ 16 HA Rah ‘_]
Lah it TR} el CARD Swifiedl FUR: - A VAR A HOO X
s1manny [ can0 w7 U Y BE  1E HA BI00
tgh i L] E1 CABO S8 1203 FUE o W LE HA RIDO
Lab . r il ummummsumwammmﬁummvummmn&
L0817 EL CAS0 S5 TIRS FUE L3 DE W LK HA RIDO
[~ 8 APROMURETA DE DENURCIA Y LE HA SiD0 AEMADD,
1 e 1 (€L CARD SM25As FIIE A [ ¥ LE HA 5100 ARIGHADD.
TG 11 (Gl CASC SEXEET ST A e ¥ LG 00
Bkt ““"‘“““ﬂlista €80 SUS Avisos
211 [3E LE 1A ABRGHADO FE CARD CAEMM
Al CASO L2312
Bt bl Bl FAOVESSHOST ADFUNTO PARA T4 CAF0 KIAN EL I 404G - A TITIEY it
Ir firem :ag.’_,a;:m,) I LSRR ,u«ﬁf)i e MR e 9 i
[ ’m&w; {5 Belvescas Faa Grcarit) [
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Luego aparecera 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 ¢l
botén Consulta Institucional.

facilita)

NUEVO CASD - @

MICRQUERA 1ea108 -
§| -roNeures T RL UFREIONT B MARA SU0LEDLBGR EEJE.CA&‘_‘-,‘W PROVEEDOR = &7 {7 ;s
i  — ry— | PSR

- '_ {**WW]

mPOCAsO  [CONSULTA =i FXUR AN

:J i‘ hlar)

Al presionar el botén Consulta Institucional aparecera un panel nuevo, el cual le da
la apcién al ejecutivo de obtener la informacién para dar respuesta al consumidor sin la
necesidad de ingresar previamente sus datos personales. En este caso, el dato que sf es
obligatorio es sélo el dato de género (hombre o mujer). Una vez seleccionado el genero, el
ejecutivo deberd buscar la informacion en el arbol de las CTis para dar respuesta a la

consulta en particular,
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NUEVO CASO
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7 RziiAng

Llenado el arbol y escogida la respuesta a entregar haciendo doble click en la
respuesta tipo elegida, para dar término a la atencion el ejecutivo se debe presionar el botén
Ingresar Caso. El sistema entregard un nimero de consulta y el aviso de que el caso fue
grabado con éxito en el sistema. Para dar término a la consulta el ejecutivo debera presionar

el botdn Aceptar.
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|EMEZEES

i
~] Fausmaasise
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-zatuiame _ :
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B 1 LA EMPRESA WD SE HACE AESPONSABLE POR LOS INCUMPLMIENTOS COMO EL TRASPASO DE IHFORMACION TERCEROS. MAL USD DE

LAS CLAVES SECRETAS, CCEROS ERAVNEDS POR FROBLEMAS DE SISTEMA
2 QUE ELCONTRATO PERMITA CAMBIAA LAS REGLAS DEL 4 JEE0 DE MANERA UNILATERAL, SIH CORSULTARLE Y SIH UNA JUSTIPEACION
SLARA

3 QUE L& INSTITUCION SUSPENDA EL CONTRATO PCR DELDAS CON OTRAS INSTITUCKINES & HENOS OUE SE INFIRAME CLARAMENTE
ZOMO PORGUE. ¥ EH GUE CASOS SE CALIFICARA St CAPSL DAD CEPAGO

4 GUE EH EL CONTRATO MO EXISTAN PARRARDS DUE 11D3JEN LA REHUNCIA & 5US DERECHOS COMO CONSUMIDO R
1 (5 QUE LA EMPRESA TENGA LA FACULTAD DE DECHNR A $ NOMBRE SIN PREGUNTAR'E
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7.0 Consideraciones de! Manual

1.- En las consultas que son cerradas con una CTl se deber tenar especial consideracion

en la concordancia entre la respuesta entregada y la consulta realizada por el consumidor.

2.- En los canales de call y web center, las constltas que n o sean agendadas tienen que
contar con la autorizacién por parte del asesor juridico 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 aceptacién esta monitoreado en el Procedimiento de

Deteccion, Analisis y Correccién de Errores de Gestion.

8.0.- Criterios de Aceptacidn

" Plazos de gestidn:
o Desde el Ingreso del caso hasta el Cierre para los canales Internet y
Presencial: el plazo maximo de gestion debe ser de 5 dias habiles.
o Desde el ingreso del caso hasta el Cierre para el canal Telefénico: el plazo

maximo de gestién debe ser de 3 dias habiles

[. Uso adecuado de las CTI

o La CT! seleccicnada debe estar en concordancia entre la consulta del

Consumidor v la CT| grabada en el caso.

Solicitud de Creacidén, Modificacién o eliminacion de CTl o Cartas WEB

Elabgracidn Revisign Aprobacion
Fecha 10 de Mayp 2013 20 de Mayo de 2013 20 de Mayo de 2013
Cargo Jefatura Departamentai Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC

Jefe Unidad No Presencial
Asesor Juridico

Equipo Gestion Territoriai y Canales
)
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+ Las solicitudes de creacion, modificacion o eliminacién de CTls,

respuestas WEB sistema deberan ser enviadas con la informacion

solicitada en el instrumento y en el formato establecido para tales

efectos, que se encuentra en el Sistema Documental, Soporte. EI
archivo se denomina ACTA DE PROPUESTA, MODIFICACION Y O

ELIMINACION

DE

CARTAS

Y

CTl.

Ubicacion:

(Notes://DominoApp/84257130004A997B/10B6C8D934F5F5D884257 1
7700485B9A/E7D6B38B2FFF659D04257906004FBYEG)

9.0.- Registros de Calidad
Registros de alcance central:

Nombre Almacenado Tiempo Medio de Lugar de Disposicion
Registro por de soporte almacenamiento Final
Retencié
n .
Subclasif., Depto.
Sistema Sernacfacilita Windev
Registros de alcance Regional:
Nombre Almacenad Tiempo de | Medio de Lugar de almacenamiento Disposicién
Registro o por Retencion soporte Final
Suhclasif. Depto.
Sistema Sernacfacilita Windev
10.0- Requisitos de Elementos de entrada del Proceso.
Requisitos de Elementos de entrada.
Elementos de entrada Fuente Requisitos
Elaboracion Revisidn Aprobacién
Fecha 10 de Mayo 2013 20 de Mayo de 2013 20 de Mayo de 2013
Cargo Jefatura Departamental Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC

Jefe Unidad No Presencial
Asesor Juridico

Equipo Gestién Territorial y Canales
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H
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;

!

Etapa it

r
H

Cierre

Consulta
elfia

Ingreso  de
realizada
consumidoria

por

Consumidor

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

CTI

DGTyC, Division Juridica,
Departamento de
Comunicacion Estratégica
y DRs.

Las CTls deben ser validadas por el la division

juridica, el

departamento  de

estratégica y DGTyC, para los contenidos Técnicos.

comunicacion

11.0 Riesgos

~ “Riesgos asoclados

Ingreso

Gestidn

En los casos que son ingresados a través de la
pagina Web, existe el riesgo que el consumidor
registre inadecuadamente la informacion relacionada
a sus datos asi como referida a su consuita
(descripcion 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.

de consultas

 El cierre del caso por el ejecutivo se reaiiza enun
plazo superior al estipulado en el manual de gestion

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

Los riesgos de las estepas de gestién y cierre son responsabilidad de los
ejecutivos (as) de atencién de publico, tanto presencial como de web center,

Elaboracion Revisidon Aprgbacién
Fecha 10 de Mayo 2013 20 de Mayo de 2013 20 de Mayo de 2013
Cargo Jefatura Departamental Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC

Jefe Unidad No Presencial

Asesar Juridico

Equipo Gestion Territorial y Canales
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Elaberacién

Revisidn

Aprobacién

Fecha

10 de Mayo 2013

20 de Maye de 2013

20 de Mayo de 2013

Cargo

Jefatura Departamental
Jefe Unidad No Presencial
Asesor Juridico

Jefe Departamental GTC

Jefe Departamental GTC

Equipo Gestidn Territorial y Canales
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ANEXO

Elaboracion

Revisidn

Aprobacién

Facha

10 de Mayo 2013

20 de Mayc de 2013

20 de Mayo de 2013

Cargo

Jefatura Departamental
Jefe Unidad No Presencial
Asesor juridico

Jefe Departamental GTC

Jefe Departamental GTC

Equipo Gestidn Territorial y Canales
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Instructivo de solicitud de creacién, modificacién o eliminacién de CTV/
Respuestas Web/ Cartas de Sistema

Descripcion del Proceso Creacién de CTI; Cartas y Respuestas Tipo

NO

1 ORIGEN PARA LA CREACION DE NUEVAS CTI

Descripcion

Actividades que realiza

1.1 El ejecutivos back Office Consulta y
i Reclamo

: Al recepcionar una consulta, gue ha sido

. agendada en reiteradas ocasiones, procede a
! proponer la creacion de nuevas Cartas; CTi y/o
- Respuestas Tipo.

1.2 Ejecutivos de Atencion Publico
| Presenciales

. Dada una reiteracion de consultas sin

* respuestas o bien ante la visualizacion de un
| error en el Sistema, solicita la creacion de una

- CTl/ Carta / 0 Respuesta Tipo al AP.

El AP se encarga de insertar la solicitud en el

| formato establecido para la realizacion de este

! procedimiento.

- 1.3 Ejecutivo Call Center y Web Center

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

Analisis de la respuesta segiin
Tema y Materia.

Informacion propia de la regién.
Envia solicitud a AP de la Region
correspondiente.

AP traspasa solicitud a formato y
envia a correo esayes@sernac.c!

Analisis de los casos que son

. Dada la reiteracion de preguntas, que agenda Agendados.
Elaboracion Revision Aprobacion
Fecha 10 de Mayo 2013 20 de Mayo de 2013 20 de Mayo de 2013
Cargo Jefatura Departamental Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC

Jefe Unidad No Presencial
Asesor Juridico

Equipo Gestion Territorial y Canales

I
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"+ es decir no se encuentra la CTI, o bien en el

uso de las mismas encuentra un error y/o

. desactualizacion, prepara una soficitud de la
¢ creacion de una CTl o carta Tipo, que es

~ entregada al Abogado del Call Center.

1.4 Otro Dptos. SERNAC

A partir de necesidades propias, requieren que

. cierta informacion se encuentre disponible para
| ser entregada por Call Center y la hacen ilegar
- al Depariamento GTyC.

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

© A partir de necesidades propias, requieren que
- cierta informacion se encuentre disponible para
. ser entregada por Call Center y ta hacen llegar

- al Departamento GTyC.,

- Conocimiento general sobre la

informacion que se entrega en las
CTI.

. - Envia solicitud a Abogado del Call

Center.

i - Envian solicitud al Departamento

Gestion Territorial y Canales al
correo esayes{@sernac.cl con copia
a nlafuente@sernac.cl y
mjorquera@sernac.cl

- Envian solicitud al Departamento
Gestion Territorial y Canales al
correo esayes@sernac.cl con copia
a nlafuente@sernac.cl y
mjorquera@sernac.cl

| Formalizacion de inicio Proceso Creacion Modificacion

de CTI; Carta Tyibaylo Respuesta

! . Tipo
; " La propuesta de creacién y/o modificacién de - Ejecutivo de GTyC Traspasa
i - CTI, Pregunta Tipo o Carta elaborada, es i documento de propuesta al Acta de
adecuada al formato disefiado para tales Creacién y/o Modificacion de CTH,
§ | efectos. dando con elio iniciado el proceso
: de Validacion.
i i
.3 Validacién de solicitud por parte de Abogado Unidad de Atencion No presencial
! Ef encargado de "formatear” fa solicitud entrega Abogado de Unidad de Atencién No
' | la propuesta al Asesor Juridico de la Unidad de presencial luego de validar |a solicitud
i - Atencién no Presencial, quién la revisa, envia un correo segun corresponda a:
‘ - pudiendo rechazar, modificar o validar la
! propuesta. . - Solicitante informando el rechazo de
' , la solicitud.
i i - Administrador de Sistema para que
; realice la creacion y/o modificacion
en el caso de que la solicitud se
Elabaracidn Revisidn Aprobacidn
Fecha 10 de Mayo 2013 20 de Maya de 2013 20 de Mayo de 2013
Cargo Jefatura Departamental Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC

Jefe Unidad No Presencial
Asesor Juridico

Equipo Gestion Territorial y Canales
L ]
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!

considere del Tipo Administrativa
(shenriquez@sernac.cl) ,
Ejecutivo GTyC para canalizar hacia
Juridica

- 4 i porp o e

i y procede a validar el contenido juridico de la
. solicitud, pudiendo modificar el contenido de la
. misma.

| 4.2 Division Juridica procede a enviar

¢ Propuesta a Departamento de Comunicaciones
. Estratégicas (DCE)

- 4.1 Division Juridica recepciona el Documento

"Revisién, moedificacidn, cbservacion,
validacion.

Divisién Juridica remite el
documento en formato definido a
Comunicacion Estratégica copia a
GTyC

“Validacién ';u)'oi" pérrtféﬁdér Dépaftémr'h'é nto de Comunicacion és"estratégiééé."

recepciona el decumento y valida el contenido
comunicacional de la Peticién en el formato
establecido para tales efectos.

Departamento Comunicaciones devuelve
: solicitud con los cambios realizados

. Sernacfacilita

Departarﬁéﬁlfb' de Comunicaciones Estfétégicaé” )

Revisién, modificacion, observacion,
validacion.

Comunicaciones Estratégicas remite
el documento en formato definido a
GTyC con copia a Division Juridica.

~~ Administrador de Sistema crea la nueva CTi; carta Tipo y/o Respuesta Tipo en Sistorna

. toma la Version Final de Creacién y/o

: Modificacion de CTI/ Carta Tipo / Carta

. conforme a las propuestas validada por las
I unidades anteriores y la traspasa al

© Administrador del Sistema para la

. incorporacién en Sernacfacilita

 Abogado Unidad de Atencién No presencial, |

Clastfica la solicitud y procede a
incorpeoraria en el Sistema
Sernacfacilita.

Jefe Unidad No Presencial
Asesor Juridico

l-,r “Administrador Sistema informa Usuarios
- Administrador de Sistema, luege de incorporar Se crea y envia un correo a Todos
. la nueva CTI; Carta Tipo y/o Respuesta tipo, los Ejecutivos del Sistema
. procede a informar a GTyC de la modificacién informando de la Creacion de la
para que se Informe a todos los Usuarios. nueva herramienta disponible.
FESUHRT ST Ly Fs S S L AXEEES A e A R A A B S PR A TR B P P e i DL
Elaberacidn Revisién Aprcbacion
Fecha 10 de Mayo 2013 20 de Mayo de 2013 20 de Mayo de 2013
Carge Jefatura Departamental Jefe Departamental GTC Jefe Departamental GTC

Equipc Gestion Territorial y Canales
I
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Ministerio de
Ecanomin, Fomento
¥ Turismo

Gobierno de Chile

2. ENTIENDASE que todas las referencias al modelo
de atencion al consumidor “SernacFacilita”, se entenderén efectuadas a “SermacAtiende”.

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

administrativo.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

S
OQ/QE&
0 MUNOZ LAMARTINE

Xor Nacional (PT)
ional del Consumidor

IMG/MBC

Distribucidn:

-Gabinete

-Division Juridica

-Departamento de Gestién Territorial y Canales
-Oficina de Partes
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