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LA PLATAFORMA DE ATENCION CIUDADANA
1311 PERMITE A LA DIRECCION DE APOYO AL
CONSUMIDOR EVACUAR LAS CONSULTAS DEL
CONSUMIDOR SOBRE SUS DERECHOS
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El desafio

La DAC (Direccion de Apoyo al Consumidor), entidad
adscrita al Ministerio de Economia, Industria y Comercio de
Costa Rica, recibe y evacua las consultas del Consumidor y o
educa sobre sus derechos y posibilidades de cara al

Comerclante.

La DAC promueve l|la defensa del Consumidor en equilibrio
con los derechos del Comerciante, a la vez gue lo educa con
la iIdea de promover una relacion justa. Para ello, requiere
facilitar la accesibilidad del Consumidor a la legislacion vy
principios rectores qgue regulan la relacion Consumidor-

Comerciante, y evacuar sus consultas.
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I.a solucion

Como parte de su estrategia de colaboracion para facilitar los
tramites del Ciudadano, Gobierno Digital crea el concepto de
Plataforma de Atencion Ciudadana 1311, cuyo fin es facilitar al
Ciudadano su interaccion con las instituciones del Estado, a
traves de un unico punto de contacto y diversos canales de
atencion, segun la naturaleza del servicio brindado y la

necesidad de la Institucion.

Esta iniciativa cuenta con la herramienta de Administracion
de la Relacion con el Cliente, Microsoft Dynamics CRM,
provista por BD Consultores. EI CRM facilita identificar al
Consumidor y al Comercio relacionado, documentar sus
necesidades y dar respuesta a las mismas. Ademas, genera
las estadisticas que le permiten a la Institucion tomar las
medidas para mejorar SsSUS pProcesos, asi como brindar

informacion oportuna y precisa cuando le sea requerida.

Se incluye ademas como parte de la solucion el Centro de
Contactos, que atiende las consultas del Ciudadano con toda
la infraestructura requerida para tal fin, asi como el acceso y
atencion de consultas via web y a través del App de la

Direccion de Atencion al Consumidor.

Procedimiento

Se implementd una solucion de Microsoft Dynamics
optimizada para la Atencion de Solicitudes de Servicio en el
Sector Publico, integrada al bus de datos de Gobierno Digital;
logrando asi la validacion en linea del Consumidor y del
Comercio (sea persona fisica o juridica). Se incluyo ademas el
catdlogo de bienes vy servicios de la ONU en un nivel 3 para la
identificacion y estandarizacion del bien o servicio sobre el

cual se gesta la consulta.
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Se incluyo la categorizacidon de casos asociados a la
Institucidon segun su materia, para una adecuada
documentacion vy resolucion de los mismos. Se crea ademas
una base de datos de conocimiento dentro de la aplicacion
que permite a los agentes asignados a brindar el servicio de
la DAC, proporcionar informacion apegada a la legislacion

correspondiente.

Como parte de la solucion se integra un formulario

electronico en la pagina del Ministerio de Economia,
Industria y Comercio, para ingreso de consultas por parte
del Consumidor, las cuales son atendidas por los mismos
agentes gue atienden las consultas telefdnicas, al igual que
las consultas que ingresan via la App provista por Gobierno

Digital para tal fin.

Por ultimo, se capacitd a los agentes del Centro de
Contactos en los derechos y consultas frecuentes del
Consumidor, lo gue permite brindar un servicio preciso y

oportuno a la poblacion.
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Beneficios Claves

Aplicacidon compartida con la Ventanilla de la Direccion
de Atencidon al Consumidor, lo que permite al
Consumidor tener un canal mas de consulta vy a la

Institucion mantener un unico registro de gestiones.

Se cuenta con estadisticas en linea por Materia,

Consumidor, Comercio, Bien o Servicio, entre otros.

Informacion correcta, oportuna y precisa del Consumidor

cuando requiere de un tramite.

Documentacion de todas las interacciones del Ciudadano
con la Institucion. Reporteria en linea para la toma de

decisiones oportuna por parte de la Institucion.

Herramienta Utilizada

MICROSOFT Dynamics Customer Relationship
Management (CRM).
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