
 
  

Documento 1. 
Medios de verificación 
Modernización Canal Web 

Medios de verificación canal web. 
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Medios de Verificación: Canal WEB 

Objetivo 1: Desarrollar y adecuar los canales de atención y gestión de sucursales, para responder a 

las necesidades de los usuarios. 

 Modificación y homologación registro y clasificación de Consultas, Reclamos y Trámites 

La modificación y homologación, registro y clasificación de Consultas, Reclamos y Trámites, que 

tiene directa incidencia en cómo se miden las atenciones y cómo se toman decisiones en torno a 

los canales y su complementariedad se ejecutó principalmente al inicio del período de excepción. 

Las nuevas clasificaciones fueron homologadas en todos los diferentes sistemas, conforme 

también las necesidades de registro y clasificación necesarias para los medios de verificación de 

las Metas de Eficiencia institucional (MEI) asociadas a calidad de atención. La reportabilidad 

extraída desde el sistema de Estadística  Consultas y Atenciones (ECA) permite hoy tener 

consistencia de nuestras atenciones y particularmente registro y clasificación con criterios 

homologados. 

Medios de verificación 
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Sistema de Consultas Internet 

 

 

Mediante Nota Electrónica N° 705, de 08.04.2021 se solicita a la DAI, desplegar la información del 

campo INFORMACIÓN DEL AFILIADO/ BENEFICIARIO solicitado en el Ingreso de Consulta Web, de 

tal manera que sea posible visibilizar dicha información en el sistema SGD y en el documento que 

es transmitido a la correspondiente AFP, ya sea por procesos masivos o derivación directa de parte 

de la analista y de esa manera contar con mayores antecedentes para mejor resolver. 
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Nuevas configuraciones 

Para trabajar por temas y efectuar reporte de los ingresos, se definió un nuevo formato de Ingreso 

de consultas o reclamos por el Sistema de Consultas Internet, cambios requeridos a Informática, 

por las Notas Electrónicas que se indican:        

Cambio Formulario de Ingreso  NE-ASU-20-1532 de 06.08.2020.  

Alcances a cambio Formato de Ingreso NE-ASU-20-1541 de 07.08.2020    

Las modificaciones se implementaron y quedaron operativas a contar del 08.09.2020, información 

contenida en la NE-DAI-20-5705   
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Respuestas pre configuradas 

Medidas para afrontar la demanda: Elaboración de respuestas tipo, enviadas a Analistas por 

correo electrónico, respuesta uno a uno y se solicita a informática dar respuesta masiva a 

consultas que contengan ciertos caracteres (palabras)  

En septiembre de 2020 se solicita a informática incorporar al SGD respuestas pre configuradas con 

las tipificaciones de estadística vigentes. Lo anterior permite al Analista responderse una consulta 

efectuando un clic en la respuesta que corresponda ya que previamente se ha programado el 

despacho al correo electrónico del recurrente. Las respuestas pre configuradas que aún se 

encuentran vigentes son las que se indican:  

a) Cesantía Ley 21263, flexibilización de requisitos, NE-ASU-20-1802     

b) Trámite 10% en el exterior NE-ASU-20-1863     

c) Crianza Protegida NE-ASU-20-1889       

d) No pago 10%  NE-ASU-20-1786       

e) Cambio de Fondos   NE-ASU-20-1573        
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Sistema de Respuestas Preconfiguradas 

 

Actividad 8. Implementar mejoras a la aplicación web  

Avances: El modelo de atención web en contingencia y producto de la alta demanda en períodos 

restringidos de tiempo, efectuó modificaciones a la metodología de trabajo tales como: 

• Implementación de ventana emergente, que focaliza las preguntas más frecuentes de la 

demanda más recurrida en el último tiempo. 

• Ajustes a la tipificación del ingreso de las consultas web para el usuario, permitiendo 

determinar quienes recurren por primera vez respecto a un tema de consulta. 

• Clasificación de respuestas tipo conforme a diversas características de las consultas, entre 

otras medidas. 

 

Medios de Verificación: Ventana emergente página web 
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La siguiente ventana emergente actualizada a mayo de 2021 y mediante la cual informa entre 

otros aspectos, un nuevo canal de atención virtual, para aquellas oficinas regionales que se 

encuentran cerradas por la crisis sanitaria (Copiapó, Antofagasta y Temuco). 
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Acceso a preguntas frecuentes 

 

 

El 11.05.2021 se implementa nuevo servicio, el cual permite conocer si el afiliado y/o beneficiario 

le corresponde el Bono Fiscal de la Ley N°21.339  
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Ventana emergente formulario web 

 

Ventana Emergente actualizada a mayo 2021 

 

 



 

Página 13 de 19 

 

 

Formulario web 
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Formulario actualizado mayo 2021  
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Formar analistas para que sean parte del equipo web de forma permanente. 

A octubre del 2020 mantenía un equipo mixto con dedicación parcial y dedicación exclusiva en vías 

de ir formando a los o las integrantes definitivos (as) para este equipo   

 

 

Nota electrónica ASU-20-926 

Envío de requerimientos para realizar una medición de la labor que realizan los analistas que 

atienden y responden las Consultas Web ya que es preciso tener la cuantificación de la labor que 

realizan. 
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Registro gestión analistas canal web 

 

Nota electrónica ASU-20-1670 

Para efectos de controlar los ingresos en canal web que no se han contestado, se solicita un 

reporte diario del número de casos y tiempo promedio acumulado. 
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División Atención y Servicios al usuario 
 


