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

: 5 Q
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VISTOS: Lo dispuesto en el Decreto con Fuerza de Ley N°
1/19.653, de 2000, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que Fija el Texto
Refundido, Coordinado y Sistematizado de la Ley N° 18.575, Organica Constitucional de Bases
Generales de la Administracion del Estado; en la Ley N° 19.880, que Establece Bases de los
Procedimientos Administrativos que Rigen los Actos de los Organos de la Administracién del
Estado; el Titulo VI de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores,
que establece las funciones del Servicio Nacional del Consumidor; el Decreto Supremo N° 283,
de 2014, que nombrd a don Ernesto Mufhoz Lamartine como Director Nacional del Servicio
Nacional del Consumidor; la Resolucion Exenta N° 355, de 2014, que aprueba Manual de
Descripcién del Modelo de Atencién al Consumidor del Servicio Nacional del Consumidor; la
Resolucién N° 1600 de 2008, de la Contralorfa General de la Republica; y deméas antecedentes que
se acompanan; y,

CONSIDERANDO:

1. Que, mediante Resolucién Exenta N° 355/2014, este
Servicio aprobé su “Manual de Descripcién del Modelo de Atencién al Consumider”, con la
finalidad de regular procedimiento a utilizar en todas las plataformas de atencién de publico a
nivel nacional, presencial y web center, durante la gestibn de las consultas que recibe este
Servicio.

2. Que, durante el mes julio de 2015, se dispuso una
nueva version del manual indicade en el considerando anterior, bajo la denominacion “Manual
de Descripcion del Modelo de Atencién al Consumidor”, por parte del Departamento de Gestién
Territorial y Canales, actualizando de esta manera su contenido.

3. Que, el Resuelvo Tercero de la mencionada
Resolucion Exenta N® 355/2014 dispone que las modificaciones que se establezcan al referido
manual se formalizaran anualmente a través del correspondiente acto administrativo, en
concordancia con lo dispuesto en el articulo 3 de la Ley N° 19.880.

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

RESUELVO:

1. DEJASE SIN EFECTO a contar de esta fecha la

Resolucion Exenta N° 355, de fecha 17 de abril de 2014,

2. APRUEBASE el "Manual de Descripcién del Modelo
de Atencion al Consumidor”, cuyo texto integro y fiel es el siguiente:
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La definicién de los lineamientos del Modelo de Atencién al Consumidor, son
aplicados a todo el territorio nacional, definiendo sus productos, los actores que
intervienen (Consumidores, Proveedores y Ejecutivos), y ademds, sus ejes
fundamentales de desarrollo, objetivos y propdsitos del modelo, asi como los
beneficios que incorpora a sus diferentes participantes.

Criterios que incidieron en la toma de decision de la creacién
del Modelo de Atencion al Consumidor. MAC

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

¢« Consumidores cuentan con mas informacion y mas propensos a
reclamar: Se genera un progresivo aumento en la necesidad del
consumidor por reclamar sus derechos., se instala con mucha fuerza la
cultura de “exija sus derechos como consumidor”, los consumidores han
asumido su responsabilidad por evitar los abusos y transgresiones a sus
derechos.

= Aumento sostenido de los requerimientos ciudadanos: En virtud del

anterior criterio, Sernac ha ido aumentando en forma sostenida los
promedios de atenciones, de ambos productos, a consumidores en
nuestro pais.
Actualmente este aumento se ha materializado de manera mas visible
en los canales Internet y Call Center, en los cuales los volimenes
ingresados y gestionados ya superan el 70% de consultas y reclamos,
dejando al canal presencial solo con el 30% de esta gestidn.

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

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

3. Desarrollo (Incluir cuantos titulos a desarrollar sea necesario)

Objetivo General

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

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

s Disefio y desarrollo de una Plataforma Tecnoldgica

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

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

El proceso de implementacion de este proyecto permiti6 a nuestra
institucion experimentar un cambio sustancial de caracter estratégico en su
gestion institucional. Evolucioné al ritmo de este nuevo proyecto y de otras
iniciativas institucionales que transformé al SERNAC en un gran ACTIVO
gubernamental de gran credibilidad ciudadana.

El proyecto en su primera fase estuvo orientado fundamentalmente al
disefio e implementacién del canal presencial, lo cual implicé necesariamente
gestionar una relacién asociativa y casi de “complicidad” con las Direcciones
Regionales, por ser éstas las responsables de la operacion permanente del canal
presencial en cada region. El nivel de compromiso y esfuerzo demostrado por
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estas unidades regionales fue determinante, lo que hizo viable la materializacién
del Modelo de Atencidn al Consumidor ex - SERNACFacilita.

Objetivos Especificos del Modelo de Gestion

+ Ampliar la Red de Plataformas de Atencién de Puablico, generando una

v

cobertura de caracter nacional que permita ampliar la posibilidad de
acceso para todos los consumidores/as a la oferta publica de proteccién
en el ambito de consumo que desarrolla el Estado, a través del Sernac y
de otras instituciones, buscando reducir las evidentes brechas de
cobertura territorial y poblacional que existen en nuestro pais en el acceso
a esta politica de proteccién.

Disefiar e implementar la integracién de distintas Instituciones Publicas
ligadas a los temas de consumo, en base a un proceso de
Interoperabilidad entre SS.PP., desarrollando para aquello una plataforma
tecnolégica que permita gestionar procedimientos de derivacion que
administre y asegure el seguimiento de los casos independiente de la
etapa, del canal de ingreso y de la plataforma que lo gestione. Este
objetivo constituye un fundamento esencial para la Oferta de “Ventanilla
Unica” que ha desarrollado el Sernac, instaldndose como el principal
organismo plblico de recepcion y gestion de requerimientos de
consumidores y usuarios a nivel nacional.

Facilitar al Consumidor, a través de un proceso unificado, la gestion y
resolucion de consultas y reclamos, a través de la creaciéon e
implementacién de procedimientos estandarizados para la gestién de los
ejecutives de atencidn a publico, lo que permite entregar un tratamiento
estandarizado en cada plataforma a los diferentes productos estratégicos
que ofrece el Sernac, asegurando patrones de calidad en la forma de
atencion.

Formalizar, homologar y automatizar estdndares y procedimientos a nivel
nacional, para el proceso unificado de atencién de publico que facilitan el
proceso de relacionamiento con los consumidores/as, los proveedores y
la gestidn de los ejecutivos de atencion de publico.

3.1. Ejes fundamentales

El proceso de Atencion de Publico, en su disefo original, estuvo

fundamentado en cuatro grandes definiciones estratégicas (ideas fuerza) que
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cruzan transversalmente varios sub procesos internos al modelo. Estas
definiciones fueron:

1. Acercar el Sernac a la gente.

2. Contar con un Plataforma Tecnolégica que permita tener la
informacion en linea de los casos ingresados y gestionados.

3. Integrar los flujos de informacién que el Sistema requiere para
hacer efectiva y eficiente la resolucién de los casos ingresados,
en base a procesos de Interoperabilidad.

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

3.2. Plataforma Tecnolégica

El modelo de Atencién al Consumidor cuenta con una herramienta
tecnolégica (software) que se ajusta a los flujos de informacién que son
necesarios para la resolucién de los problemas presentados por los consumidores
como Consultas, Reclamos y SONI.

Caracteristicas:

}

v

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

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

Permite el control del trabajo y la medicion de indicadores que se
realiza de manera interna

Facilita la labor de los ejecutivos que gestionan los casos mediante
el uso de los soportes comunicacionales tales como CTI, cartas tipo,
respuestas tipo, y sobre todo gestion unificada de los casos.
Permite la administracién de las opciones para crear usuarios,
oficinas, cartas, cierres de los casos, preguntas y respuestas
frecuentes, es decir, se requiere que sea flexible de administrar en
lo relativo a las gestiones que se realizan. (Administracién
centralizada del sistema).



Versién :13.0 Estado: Vigente Pagina 6 de 28

Manual de Descripcion del Modelo de Atencion al
Gobierno dé Chile COnSI.II'I‘lile‘

3.3. Interoperabilidad con SS.PP.

El Sernac ha generado una red de atencién en conjunto con otros servicios
publices, tomando el Sernac la condicién de “Ventanilla Unica” para el ingreso
por parte de los ciudadanos, de sus problemas originados en relaciones de
consumao.

Con este objetivo, el Sernac ha firmado convenios de cooperacién para la
gestion e informacién de reclamos y consultas con los siguientes organismos
publicos:

* Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL)

e Subsecretaria de Transportes (SUBTRANS - MTT)

» Junta Aeronautica Civil (JAC)

= Superintendencia de Valores y Seguros (SVS)

» Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF)
= Superintendencia de Electricidad y Combustible (SEC)

« Superintendencia de Seguridad Social, SUSESQO

* Superintendencia de Insoclvencia y Reemprendimiento, SIR
e Servicio Nacional del Adulte Mayor, SENAMA

¢ Instituto de Previsidn Social, IPS

+ Servicio Nacional del Turismo, SERNATUR

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

A.- Proceso de Interoperabilidad en el cual los SS.PP asociados constituyen una
linea de Back Office, es decir, los SS.PP. asociados asumen una funcién de
especialistas, como una segunda linea de gestién, que reciben aquellos reclamos
que no son solucionados en la primera linea.

B.-Proceso de relacionamiento, en el cual los SS.PP. participantes cumplen una
funcion de Front Office, es decir, sus propias plataformas de atencién de publico
son receptoras de Consultas y Reclamos en materias de consumo, las cuales son
ingresadas a nuestra pagina Web para ser, posteriormente gestionadas por
nuestro servicio. Tal son los casos del IPS, SERNATUR y SENAMA

3.4. Interoperabilidad con Proveedores.

La gestion de Interoperabilidad con Proveedores tiene por objetivo establecer un
sistema eficiente, centralizado, sostenible, permanente, sistemético vy
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automatizado para asegurar la correcta y oportuna tramitacién de todos los
reclamos que presentan los consumidores, en forma digital.

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

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

Este instrumento tiene por finalidad lograr una gestion cada vez mas eficiente y
eficaz en la tramitacion de reclamos y no involucra costos asociados para los
proveedores, sus caracteristicas primordiales apuntan a tres ejes fundamentales
a saber:

a) Ingreso de respuestas a reclamos

b) Disponer de Repaortes estadisticos

c) Acceder a Mesa de Ayuda

Otras funciones del Portal del Proveedor:

a. Interaccion con el ejecutivo a cargo del caso

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

c. Visualizacién y Monitoreo permanente de casos, pues permite acceder
directamente a estos ya sea en su etapa abjerto de gestién o cerrado.

d. Extraccién del traslado y FUAP (Formularic Unico de Atencidn), accion que
respalda y valida el traslado enviado, ello asegura que el proveedor
siempre tenga a su disposicién el caso.

e. Actla en calidad de validador de traslado de casos y envio de respuestas.
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3.5 SONI (Su Opinion Nos Interesa)

Es una opcion de uso exclusivo por parte de los ciudadanos para opinar
en relacion a nuestra gestion relacionada con los requerimientos que ellos
presentan. Pueden expresar su disconformidad por la atencién recibida en
el Sernac, a través de nuestra pagina Web, en la seccidn “Atencién
Ciudadana”, o bien, una sugerencia para mejorar la gestion y un
Reconocimiento por la gestién realizada,

3.6 Procedimientos de control e Indicadores para medir la gestién del
MAC.

SERNAC, establecio diversos instrumentos que nos permiten mejorar, tanto el
modelo de Atencién de Publico, como la Red Territorial. Este proceso ha sido
paulatino, creciente y sostenido, sustentado en la aplicacién de herramientas
técnicas, y mecanismos de seguimiento de la gestidn. Para ello se ha
monitoreado el comportamiento de las plataformas de atencion de ptblico tanto
a nivel nacional como regional.

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

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

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

c. Los resultados obtenidos en un periodo de tiempo (fecha de inicio y fecha de
termino) de los resultados alcanzados por cada canal de atencién, sea este
presencial, telefonico o internet, en las actividades relacionadas con:
Volimenes totales de Ingreso de Consultas y Reclamos, diferenciados por
canal de ingreso y plataforma. Total de casos y porcentaje de consultas y
reclamos cerrados en plazo, porcentaje de consultas y reclamos abiertos.
Variaciones de Registros de casos, y nivel de cumplimiento de estandares de
atencion. Gestion de resultados de consultas y reclamos, especificamente de
consultas cerradas con uso de CTI y cerradas sin CTI.
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d. En el ambito del reclamo; total de reclamos trasladados en plazo, total de
respuestas informadas en plazo, y resultados de la mediacién. Participacion
en el volumen total de registros de la regidn y nivel de accesibilidad al
sistema.

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

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

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

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

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

b. Reporte a Empresa: Informe estadistico entregado a los proveedores,
con la finalidad de mostrar su actual desempeno a través de indicadores
de gestidén.

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

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

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

Ejemplos:

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

3.8 Control de Gestion de Servicios Externalizados en el Meodelo de
Atencion al Consumidor MAC.

El Sernac, posee como servicios externalizados, el Servicio de Call Center y Web
Center.

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

» Informe de operacion y desempeiio del Call Center:

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

Indicadores:

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

Para el Nivel de Atencién el cdlculo es Numero de llamadas contestadas dividido
por el numero de llamadas ingresadas menos las que cortan antes de 5
segundos.

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

Filtro por tipo de Ingreso de la llamada

Periodicidad de la informacion
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La informacién debe ser MENSUAL y debe estar en manos de SERNAC los
primeros DIEZ dias del mes siguiente.

» Informe de operacion y desempeiio del Web Center

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

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

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

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

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

Otra informacidén importante es el cumplimiento de plazos en los hitos declarados
como relevantes en la gestién de los casos: Traslado; Insistencia y Cierre.

3.9 Productos del MAC:

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

» Consulta: Proceso de Orientacién a través del cual se informa y orienta
al consumidor respecto de qué derechos tiene (informacién de fondo) y
cémo debe ejercerlos (informacién de forma). De esta manera, los
consumidores/as pueden tener informacion en base a fundamentos y
procedimientos para enfrentar las complejidades del mercado.
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En el Procedimiento de Gestién Consultas MAC, se declara el
proceder que se realiza para entregar un servicio eficiente y de
calidad a los consumidores.

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

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

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

2.~ Traslado;

3.- Insistencia;

4.-Respuesta del Proveedor

5.-Informa respuesta al Consumidor

5.- Cierre del caso con o sin respuesta del proveedor.

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

OIRS: Atencion de Informacion, reclamo y Sugerencia

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

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

Mediacidon Colectiva: Accion institucional que se realiza frente a un
proveedor cuando se detecta un evento que afecta los intereses de los
consumidores, teniendo como origen una misma causal de motivo legal



Version :13.0 Estado: Vigente Pagina 13 de 28

Manual de Descripcién del Modelo de Atencion al
Consumidor

contemplada en la Ley de Proteccidn de los Derechos de los
Consumidores.

3.10 Actores del proceso.

Dentro del proceso de atencion de plblico que realiza Sernac podemaos visualizar
una primera linea estructural que dice relacién con los actores de este proceso
¥ su proceso de relacionamiento:

»

Y

Consumidores/as: Personas naturales o juridicas que, en virtud de
cualquier acto juridico oneroso, adquieren, utilizan, o disfrutan, como
destinatarios finales, bienes o servicios.

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

Ejecutivos: Funcionarios que realizan la atencién de publico, los cuales
recepcionan, analizan y gestionan con el proveedor los requerimientos de
consumidores. Este proceso se realiza a través de los distintos canales de
acceso al Sernac y los tramitan, dependiendo del producto que se trate,
con las herramientas o insumos creados y determinados para tal efecto.
Dentro de este grupo podemos encontrar distintos subgrupos, a saber:
¢ Ejecutivos Sernac: Funcionarios internos de la institucién que
trabajan en las distintas Direcciones Regionales, quienes estdn
encargados de atender el Canal Presencial referente a los distintos
requerimientos presentados en sus plataformas.

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

*Call Center: Plataforma encargada de atender los
requerimientos de consumidares que necesitan
orientacion respecto a sus derechos a través de
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llamadas telefdnicas realizadas a un numero telefénico
dnico y con costo de llamada local.

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

« Ejecutivos de Plataformas Municipales: Ejecutivos que, en virtud
de convenios que se celebran entre las Direcciones Regionales y las
municipalidades a nivel nacional, cumplen la funcion de ingresar y
gestionar consultas, ingresar reclamos y, en algunas plataformas
gestionarlos.

* Ejecutivos de otros Servicios Publicos: El Sernac ha celebrado
convenios de relacionamiento con otros servicios publicos tales como
la SUBTEL, MTT, SBIF, SISS, JAC, SEC, SVS, SUSESQO, SENAMA, etc.
Cada institucién ha dispuesto de personal preparado para actuar de
contrapartes, siendo también capacitados en la gestion del modelo
MAC. Estos ejecutivos también cumplen con la funcién de soporte y
de orientacién ante las dudas que existan en los ejecutivos del Front
Office.

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

Define con claridad los parémetros necesarios para los procedimientos de
Registros, Gestion y Cierre de los casos gestionados manteniendo visible
la trazabilidad de la gestion de cada uno de los casos gestionados, en
relacidn a las diferentes fases de tratamiento, de los productos (Consulta,
reclamos) que contiene la oferta de este modelo.
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Esta funcionalidad de trazabilidad ademds estd disponible para los
consumidores, quienes a través de la pagina web del Sernac, ingresando
al Estado de su Caso, pueden hacer un seguimiento continuo de todas las
acciones que realizan los ejecutivos que quedan registradas en las
bitdcoras de cada caso, y a su vez, rescatar toda la documentacion
adjunta al reclamo.

Con el fin de asegurar una permanente comunicacién y entrega de informacion
a los consumidores, se ha incorporado en esta plataforma un Portal para el
Consumidor, a través del cual los consumidores pueden mantenerse informado
con cada una de las gestiones que realizan nuestros ejecutivos en sus
requerimientos.

3.12 Canales de Atencion.
1. Presencial

El canal Presencial constituye una plataforma fundamental en la gestion del
Modelo de Atencién al Consumidor. Es gestionado no solo por las Direcciones
Regionales, sino que también por las oficinas municipales v las oficinas de
atencion de otros Servicio Plblicos participantes de la red nacional, lo cual nos
permite asegurar una plena cobertura territorial (cerca del 90%),
disponibilizando nuestra oferta publica en materias de proteccién de los derechos
de los consumidores, en todo el territorio nacional.

Funciones de las plataformas del canal presencial

La estructura de la plataforma de atencidn presencial esta dada por las diversas
funciones que pueden cumplir los ejecutivos dentro de la misma. Las funciones
que se cumplen en las diferentes plataformas pueden ser, entre otras, de ingreso
y de gestiéon de reclamos, propuestas de denuncias, atencién de consultas en
materias de consumo o de tipo administrativa con respecto a la gestion del
Sernac, registro y gestion de casos “Su Opinidn Nos Interesa”(OIRS) y atencidn
preferencial a consumidores/as. En algunas plataformas, estas funciones pueden
ser desarrolladas por ejecutivos diferentes, dependiendo de los volimenes de
requerimientos y disponibilidad de ejecutivos.

A partir del afio 2009 se implementt un proceso estandarizado de gestién
de Consultas en canal presencial, asimilando la experiencia en esta gestién del
modelo aplicado en los canales no presenciales. Con esta innovacién, hoy
podemos tener claridad de cudles son los temas que nos consultan los
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consumidores/as, pero ademds podemos tener claridad sobre qué les estamos
respondiendo. Este proceso es verificable y por lo tanto, medible con grandes
posibilidades de mejoras.

3. Canal Telefénico (Call Center)

La implementacién del canal telefénico como plataforma de atencién de
publico, se realizé a fines del mes de noviembre de 2005. En su inicio se fueron
detectando problemas de gestion de diversas complejidades. No tuvimos en este
primer periodo una gestién referencial de algin otro servicio pdblico, de la cual
extraer ideas concretas y un listado de buenas practicas para dar inicio a esta
plataforma telefénica. (Feedback)

» Novedad del proyecto y falta de knowhow.

Durante el primer afio, fue necesario, realizar un esfuerzo constante por
entender y asimilar las l6gicas propias de un Call Center, en un proceso de
relacionamiento constante entre |a empresa externa, responsable de
proporcionar el servicio, con nuestra institucién. Fue necesario, a partir de un
riguroso proceso de aprendizaje, instalar nuestras propias prioridades, nuevas
formas de gestién ajustadas a nuestra normativa, procedimientos propios,
asegurando que el costo no excediera a lo presupuestado.

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

» Inexistencia de informacion de flujos de llamados.

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

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

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

> Actualizacién de insumos para funcionamiento de Call
Center.

Al no ser la plataforma telefdnica atendida por funcionarios de Sernac
directamente, sino por trabajadores de la empresa que presta servicios externos
a nuestra institucién, existia una traba de nivel juridico para poder otorgar una
orientacidn en materia de consumo a quienes utilizaran este canal. Esta
limitacién consistia en que los ejecutivos carecian de poder de decisidn respecto
de la orientacion entregada.

En consecuencia, fue necesario implementar un sistema de soporte
institucional, para entregar la informacion necesaria a las consultas presentadas
por los consumidores. Este sistema se basa en la elaboracion de respuestas
tipos, que bajo las definiciones de Categoria, Tipo e ftem CTI, permite al
ejecutivo obtener una respuesta en forma automatizada desde el propio sistema.

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

Directa relacién tiene en este problema el plazo que existe entre la
generacién de una nueva CTI o solicitud de modificacion y su instalacién en el
sistema, ya que este insumo debe pasar por tres filtros antes de ser validada y
subida al sistema para que los ejecutivos puedan usarla. En primer lugar, pasa
por ¢l Abogado encargado de la plataforma, quien realiza la peticion de creacion
o modificacién. Posteriormente, es enviada a la Division Juridica,
departamento que realiza la revision del criterio juridico a aplicar en la
respuesta. En una tercera instancia, el insumo es remitido al Departamento de
Comunicaciones, el cual ajusta el texto de la respuesta tipo a un vocabulario
que sea de facil entendimiento para los consumidores. Y por dltimo, las CTIs ya
validadas son nuevamente enviadas al Abogado de la plataforma, quien debe
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remitirlas al Administrador de Sistema del modelo del Departamento de Gestién

Territorial para que sean subidas al sistema y posteriormente ser usadas por los
ejecutivos de la plataforma,

El uso de estas CTI e aplicado en los tres canales de atencidn: Presencial,
Internet y Call Center,

4 Canal Internet (Web Center)

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

> Dimensionamiento de flujo de casos presentados por
Internet a nivel nacional.

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

A su vez, a fines del tercer trimestre del afio 2007 se completa la
instalacion de Web Center, incorporando el productec Reclamo de manera
centralizada. Desde el inicio se vivié el mismo fenémeno de crecimiento
instantaneo que no permitid cumplir con los estandares establecidos
previamente, lo que se pudo resolver casi a los 6 meses de atencién, cuando se
logré concordar el ndmero de reclamos a gestionar versus la cantidad de
ejecutivos necesarios para esa tarea.
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3.13 Soportes relacionados con la plataforma del MAC.

El Modelo contiene un conjunto de soportes adicionales que facilitan la
gestion de los ejecutivos y corresponden a iniciativas de estandarizacion
del modelo. Entre ellas tenemos:

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

Los ejecutivos realizan la busqueda de las mismas en atenciéon a los
hechos planteados por el consumidor que presenta su requerimiento,
enmarca la consulta en una de las preguntas predefinidas y entrega la
respuesta establecida.

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

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

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

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

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

El objetivo principal del desarrollo de este sistema es mejorar la
calidad de sus procesos, optimizando sus prestaciones y/o
productos, y a través de un mayor nivel de satisfaccion de sus clientes
obteniendo mejoras en los resultados,

Biblioteca Virtual: Es un registro digital en el cual esta disponible toda
la documentacién necesaria del proceso global de disefio,
implementacion, seguimiento y evaluacién del MAC.

Ademads contiene toda la documentacién de relacionamiento con SS.PP,
Plataformas Municipales y proveedores, reporteria, manuales vy
procedimientos que dan cuenta del Modelo de Atencién al Consumidor,
MAC

Plan de Contingencia: tiene como finalidad mantener los parametros
necesario para la Seguridad de la Informaciéon en el dominio de la
Continuidad del Servicio, para lo cual se ha disefiado y desarrollado un
plan de acciones que aseguren el nivel de continuidad en la prestacion de
los servicios de Atenciéon de Publico ante eventualidades o fallas en
algunos de los componentes que hacen posible dicha entrega.
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Para ello se definen estrategias operativas para controlar diversas
eventualidades y describir una serie de procedimientos alternativos para
minimizar sus consecuencias negativas, frente a cualquier situacién de
emergencia interna o externa.

El Plan de Contingencia tiene como alcance los tres canales de atencién
de publico, diferencidndose su implementacion y tipos de instrumentos
por canal.

Para avanzar en una estructuracion de los planes de contingencia se han
definido 4 areas o dmbitos que hacen peligrar la continuidad del Servicio,
ellos son: Sistemas; Infraestructura y Servicios basicos; Recursos
Humanos y Aumento inesperado de la Demanda.

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

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

La finalizacién de Contingencia también requiere de una comunicacién
informando dicha situacién a los involucrados.

3.14 Impactos estratégicos en la implementaciéon del MAC

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

desarrollaron variados impactos en los distintos niveles:

>

v

Impacto en las relaciones de consumo: se ha logrado un mayor nivel
de credibilidad y confianza en la gestion institucional por parte de la
ciudadania, verificandeose una tendencia significativa por parte de los
consumidores a consultar y reclamar cuando sienten que sus derechos
han sido vulnerados. Evidentemente esta nueva situacién ha generado un
importante impacto en las relaciones de consumo a nivel del mercado.

Deteccion de las distorsiones en el mercado: Es posible generar una
mirada global de los distintos mercados. Ha sido posible identificar
importantes distorsiones y/o malas practicas en las relaciones
contractuales que desarrollan las empresas con los consumidores, las
cuales han debido ser abordadas en su conjunto. Asi, el Sernac ha
logrado, mediante la figura de la Mediaciéon Colectiva, dar solucion de
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una sola vez a un grupo de consumidores afectados por un mismo
problema, permitiendo que las distorsiones detectadas tengan una mejor
y mas eficiente solucion.

Mayor cobertura territorial en virtud del concepto “Ventanilla
Unica”: Uno de los ejes prioritarios del modelo de atencién de publico es
entregar un nivel de cobertura que le permita a todos los consumidores
acceder a los productos del Sernac por los distintos canales de atencién.

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

Red de plataformas municipales SFM, las cuales permiten un alto
grado de cobertura territorial a nivel nacional. La nueva plataforma
permite que estas oficinas municipales ingresen y gestionen consultas y
reclamos via web, sin requerir para ello un portal especifico.

Nuevo forma de relacionamiento con Proveedores: Este modelo de
atencién de publico no podria tener un funcionamiento eficiente si no
existiera un nuevo tipo de relacionamiento cercano con los proveedores.
Este relacionamiento tiene como objeto insertar a estos actores al modelo
de gestion para hacerlo mas eficiente en su gestién de respuestas y
blsqueda posterior de soluciones.

Para esta gestiéon se ha determinado un sistema de Interoperabilidad,
que se gestiona a través de un "Portal del Proveedor”, el cual permite
a las empresas relacionarse con los ejecutivos a través de nuestra
plataforma tecnoldgica de manera mas directa, ingresando las respuestas
en tiempo real, revisando sus reclamos abiertos y cerrados a través de
este Portal. A su vez, en virtud de las definiciones de la Direccion Nacional,
se crearon las Matrices de Mercados Relevantes Nacional y
Regionales, las que tienen por finalidad atacar las distorsiones de los
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mercados mas importantes y de las empresas mas reclamadas de esos
mismos rubros.

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

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

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

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

}

ol

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

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

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

Sistema de seguimiento en linea: A través de la opcién “Estado de
su Caso” en el portal www.sernac.cl todo consumidor puede, ingresando
el nimero del caso y su Rut, revisar los avances de su caso, sea consulta
o reclamo, y de manera independiente del canal por el cual ingrese. De
esta manera, el consumidor podrd ver las comunicaciones que se realizan
con el proveedor reclamado, las respuestas a los mismos y también a las
consultas telefénicas o por internet.

Aumento de la percepcion de protecciéon por parte de Ia
comunidad: La ciudadania en general ha tomado conciencia de que
Sernac se ha posicionado como su mayor opcién de solucién de problemas
de consumo de toda indole, ingresando sobre 700.000 requerimientos
(consultas y reclamos) anuales a nuestro Servicio. El hecho de obtener
resultados positivos en las mediaciones y de haber comenzado a bajar de
manera ostensible el indicador de “Proveedor No Responde” genera la
sensacién de mayor proteccién en los consumidores.
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3.16 Beneficios para las Instituciones.

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

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

v

Costos de instalacion cercanos a cero para la Red de Servicios
Publicos: Muchos de los costos de la instalacion de infraestructura,
remuneraciones, soporte tecnolégico externo, desarrollo de aplicaciones,
hosting, etc, son muy bajos para las demas instituciones si comparamos
es50s mismos costos asumidos de manera individual pro cada organismo
publico.

» Desarrollo de temas transversales en materia de consumo:. El
Sernac lidera la proteccion de los derechos de los consumidores en
conjunto con otros organismos publicos. Estas relaciones han hecho que
hoy las instituciones dedicadas a la proteccion tengan temas transversales
en su gestidn y asi trabajar en conjunto para proteger los derechos de las
personas.

3.17 Beneficio global para el Modelo de Gestién.

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

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

Estadistica inica de la base de datos: Tener una base de datos
centralizada permite generar los reportes necesarios para ir tomando
nuevas decisiones respecto de las mejoras necesarias para la buena
marcha del modelo, decisiones que vienen dadas desde la alta direccidn
Y que buscan que el funcionamiento del Modelo de Atencién al Consumidor
sea cada vez mas eficiente, eficaz y cercano, otorgandole facilidades de
acceso, certeza en la tramitacién de sus casos, alto grado de informacion
de la gestion apenas ésta se realiza y calidad en la atencién.
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4. Criterios de Aceptacion

___ Criterios de Aceptacién

El monitoreo y medicidn de resultados del desempefio de los productos que farman
parte de este documento (Consulta, Reclamo, SONI) se asocia a los siguientes
documentos:

1.- Procedimiento Seguimiento y Monitoreo del MAC.
2.- Procedimiento para la Medicién de Indiciadores de Desempefio del MAC

5. Registros de Calidad ; :

ugar de

 Tiempo 3
emp almacenamie

Nombre Almacena de Medio de Disposicién
i nto :
Registro do por Retenc soporte Final
i6n Subcl Depto
sif. :

No Aplica

6. Requisitos de Elementos de Entrada

Elemento de Entrada ; _Requisitos

Marco normativo relacionado con Ley 19.496 Ley actualizada y

la Ley de Proteccion de los vigente

Derechos del consumidor

Definiciones estratégicas Planificacion Planificacion validada

institucionales Estratégica por la Direccién
Institucional Nacional e informada a

la institucion.

Demanda de los consumidores en | Bases de Datos Base de datos

materia de proteccion de sus | Plataforma MAC actualizada y validada

derechos
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| ® | Aplica definir O | No aplica definir riesgos.
riesgos. Los riesgos asociados se
encuentran
‘ documentados en (Indicar documento)

eventuales fallas de
caracter tecnolégico

Gestion de Reclamos gue afecten al MAC, lo
. Gestién de Consultas cual puede producir que
roondsi?nﬁjiftem'on al Gestion del MAC en tu la plataforma
territorio tecnoldgica no esté
Calidad del Servicio disponible para el

ingreso y gestion de los
casos ingresados por
los consumidores.
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3. DISPONESE que las modificaciones que se
establezcan al referido procedimiento se formalizaran anualmente a través del correspondiente
acto administrativo.

4., ANOTENSE al margen de la Resolucién Exenta N°
355/2014 el nimero y fecha del presente acto administrativo.

ANOTESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE




