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	Descripción Servicio No Conforme
	Causa
	Acción a Realizar
	Responsable
	Estado

	Carga errónea en sistema, dando como resultado una llamada erróneos asociados a un RUT
	Formato de carga erróneo y falta de conciliación
	Notificar mediante e-mail al Supervisor de Desarrollo de la Subgerencia de Informática, con copia al Jefe del Área involucrada, indicando: 
· nombre de la carga
· fecha en que se solicitó la carga
· cuando ocurrió el evento 
	Supervisor de Desarrollo
Luis Nuñez
	Vigente

	Pérdida de documento de pago
	Robo o extravío
	Se debe informar al Supervisor directo del Área de Recaudación, para que éste inicie el procedimiento de aviso al cliente y formalidades de la anulación de los documentos
	Supervisor de Recaudación asignado a la cartera 
	Vigente

	Caída del sistema discador
	Se requiere análisis de causa
	Notificar mediante e-mail al Supervisor de Soporte de la Subgerencia de Informática, con copia al Jefe del Área involucrada, indicando:

· situación detectada
· nombre del discador
· campaña afectada
	Supervisor de Soporte

Marco Lazón
	Vigente

	Llamado erróneo a persona que no corresponde
	Carga errónea en sistema de números telefónicos
	El encargado de carga debe llevar un registro de las exclusiones de teléfonos (fono que no corresponde) para evitar gestionar ese teléfono en una nueva llamada
	Responsable de Carga
del Área involucrada
	Vigente

	Ausencia de Contratos, Orden de Compra o e-mail de aprobación 
	Cliente solicita la iniciación del servicio sin aprobación formal
	Se debe informar al Gerente Comercial vía e-mail la ausencia de la aprobación formal por parte del cliente y pedir autorización para inicio del servicio
	Gerente Comercial

Gonzalo Cruells
	Vigente

	Cliente no envía bases de datos para gestionar la cartera dentro de los procedimientos
	Cliente solicita la iniciación del servicio sin las bases necesarias
	El Jefe de Área involucrada debe informar vía e-mail al Gerente Comercial y al Gerente de Operación la no recepción de las BBDD del servicio en las condiciones y oportunidad indicada en el contrato. Solicitar y advertir los inconvenientes que surgen de esta situación y los riesgos asociados.
	Gerente Comercial

Gonzalo Cruells  

Gerente de Operaciones Herman Carlsson
	Vigente

	Pérdida de datos para medición de indicadores u objetivos
	Analizar posibles causas
	Informar de la situación mediante e-mail al Supervisor de Desarrollo de la Subgerencia de Informática, la pérdida de los datos, indicando:

· a qué cartera corresponden
· en qué discador se realiza la gestión
· día del evento 
	Supervisor de Desarrollo
Luis Nuñez
	Vigente

	Retraso en entrega de insumos básicos
	Encargado de Compras no realiza pedido (olvido)
	Informar vía e-mail al Encargado de Compras (Secretaria de Gerencia) con copia al Jefe del Área involucrada, la no recepción de los insumos, indicando:

· numero de OS Ticket para hacer seguimiento y determinar causas de atrasos
	Encargada de Compras

Ana Maria Rocattagliata
	Vigente

	Mal funcionamiento de alguna instalación de infraestructura
	Analizar posibles causas
	Informar vía OS-Ticket al Encargado de Servicios Generales del Área de Administración y Finanzas, el mal funcionamiento que existe y solicitar que se realice la revisión nuevamente (Ver Procedimiento Mantención de Infraestructura, Subtítulo 6.2 Mantención de Espacios e Infraestructura - correctivo)
	Encargado de Servicios Generales

Ignacio Tapia
	Vigente
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