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Respuesta oportuna a 
reclamos masivos



25 PVC año 2024
2.000 reclamos aprox cada PVC

32.753 reclamos
en menos de 1 semana



Problemática 

Sobrecarga de reclamos





Manos a la obra:

CRISP-DM

Metodología iterativa





Solución 

Sistema Inteligente de 

análisis de reclamos





Impacto 

Eficiencia operativa





Impacto 

Beneficio a la ciudadanía





Claves del éxito de SIAR
…y aprendizajes

◉ Se utilizó únicamente herramientas Open Source.
◉ Se desarrolló 100% con talento interno.
◉ Se instaló todo en servidores internos de SERNAC.
◉ Se mantuvo completo resguardo de los datos de

consumidores.
◉ Flexibilidad y replicabilidad ha permitido su uso en

diversos casos de análisis masivo.



Claves del éxito de SIAR
…y aprendizajes

◉ IA como herramienta al servicio de las personas.
◉ Unión de distinas áreas del conocimiento trabajando con

un lenguaje común.
◉ La tecnología escaló nuestra capacidad de respuesta,

pero la validación ética y la decisión final siempre
permaneció en manos de las personas.



◉ Si existe alguna duda pueden escribirnos a:

fvillaseca@sernac.cl
anielsen@sernac.cl

Gracias!
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