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La mision del Servicio Nacional del Consumidor es contribuir al desarrollo de los mercados mediante la
difusion y educacion de los derechos y deberes de las personas que realicen actos de consumo en el pais
mediante charlas y seminarios; generacion de informacion que permita a los usuarios efectuar actos de
consumo Mas racionales; apoyo a los consumidores que se vean afectados por el incunmplimiento de las
normes relacionadas con la proteccion al consumidor y; favorecer el desarrollo de herramientas para la
auto educacion y defensa de sus derechos.

2 %-(7,926 (675%$7e* &2 6

1 srurou Hos(s1se& b @ -+ How: IMEjorando la cobertura territorial mediante convenios con
municipalidades o aumentando el nimero de medios o canales disponibles para acceder a senvicios o
productos del SERNAC. Sinplificar el lenguaje (adecuado a cada tipo de usuario). Dar claridad acerca
de cOmo acceder a nuestros servicios, mejorar el grado de efectividad en las acciones medidos por
estandares conocidos, mejorar la presencia publica del SERNAC,  realizar evaluaciones periddicas
sobre el grado de conocimiento del Servicio y percepcion de su calidad.

2. 7UWDQVSDUHQWU RV P HUEDGRV (TTéS Yy rrejor informacion para los COﬂSUﬂidOI'eS). (J)jetivos
especificos: focus groups acerca de los estudios a realizar para medir el grado de vinculacion de éstos
alos intereses de la gente, mejorar el porcentaje de estudios que son dados a conocer, generacion de
nuevas normas de calidad que surgen de estudios nuestros, medicion del cambio en comportamiento
de los mercados después de estudios nuestros, lanzamento Reglamento de precio unitario,
implantacion sistema Guia de precios, y generacion de nuevas alianzas con otros que ayuden a
transparentar los mercados.

3. 2 UHDU FXOXUD GH UHVSHWR GH GHUHFKRY \ GHEHUHV GH FRQVXP IGRUHYV aumentar el nimero de
profesores y colegios capacitados y grado de uso del material educativo, aumento de consumidores
que conoce sus derechos, aumento del nlmero de enpresas que capacitan en el tema a sus
empleados, aumentar el grado de apoyo publico y palitico respecto a la necesidad de proteccion al
consumidor en una economia de mercado, generacion de presencia de actores relevantes del mundo
privado y/o sociedad civil en el lado de los consumidores, y presencia pablica del tema.

4, o HRUDU® LQVWWKFLRQDAGDG prormlgauén de modificaciones ala Ley del Consumidor, prormlgauén
de nueva Ley de Planta, aumento del nimero de convenios con instituciones del sector publico
relacionadas, y medicion del éxito de éstos en su implantacion.

5. o reHwuybu Hos (515 & ¢ IMplantacion de sistemas/procesos de atencion de publico Gptima calidad,
sistema de segmentacion de usuarios, medicidn del reconocimiento como servicio de calidad,
implementacion del edificio institucional nuevo en Santiago, medicion del grado de uso de nuevas
tecnologias y de herramientas de gestion, incluidas una Politica y Gestion de RRHH moderna, e
indicadores de toda la gestion; y finalmente grado de descentralizacion de las decisiones y de los
recursos
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Los potenciales beneficiarios - usuarios de las acciones del SERNAC son todas las personas, nacionales
0 extranjeras, que realicen operaciones de consumo final en el territorio nacional por la cual paguen precio
o tarifa.

Los productos que se generan en el SERNAC son:

3 URGXFW 6 XESURGXFW & QHQW?2 % HQHILFLDUR?2 8 VXDULR
1)250se.01 |EStudiosde Mercado, Estudios de Productos| Los  beneficiarios  directos  estan
y Andlisis de la Publicidad identificados en la definicion vy

fundamentacion de cada estudio.
Adicionalmente, es beneficiario de la
informacion  cualquier persona  que
acceda a ella.

Revista del Consumidor Se distribuyeron 5.000 ejemplares
mensuales de las 12 ediciones de la
Revistas del Consumidor;

Sitio www.sermnac.cl Se reciben en promedio 4.000 visitas
mensuales a la pagina web.

Medios de comunicacion escrita, radio y/o| Se priorizan los medios de comunicacion
v dependiendo del segmento de la
poblacion mas wulnerado o beneficiado
por la noticia, aspecto ligado a la
definicion y fundamentacion del estudio o
andlisis del mercado nacional.

25 (17se.01 |Atenciones de PUblico a los consumidores | Los clientes son cualquier persona que
$6(62518 gue demandan orientacion o presenten un| acceda a nuestras oficinas de atencion
851 &% < |reclamo sobre inconformidades en las| de plblico en las 13 capitales regionales.
3527(&&,21 acciones de consumo.
Los medios de entrega de estos senvicios se| Bl afio 2001 atendimos  directamente
realiza en cada una de las 13 Direcciones| 211.009 consultas  presenciales y
Regionales del SERNAC, en forma|telefonicas, 8.049 quejas y 15.938
presencial, telefénica, via Interet, convenios | reclamos. Via Internet se recibié 27.699
con municipalidades y otros. consultas, 20412 reclamos y 389
sugerencias.

(" 8&s& D1 Programa de Educacion a Distancia sobre| Los beneficiarios son profesores 'y
materias de consuno, destinadas a formar | alumnos de ensefianza béasica y media a
valores y el desarrollo de conductas de| nivel nacional. El afio 2001 se efectud en
consumidor consciente de sus derechos. 889 escuelas y con 5.186 profesores.
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Programa de Educacidon No Formal que|Los beneficiarios, destinatarios, son los
contempla Charlas, Seminarios, Encuentros | membros de organizaciones sociales. E
destinados a enfatizar en la comunidad| nimero de miembros varia dependiendo
destinataria, un elemento de la educacion | de la ubicacion geogréfica o la materia
para el consumo que los congrega.

En materia de logros, se pueden mencionar importantes avances en los distintos &mbitos de gestion de
este Senvicio, tanto en las unidades productoras como las de apoyo.

A modo de resumen se pueden mencionar algunos proyectos orientados a las mejoras en la atencién de
publico como es la implantacion del teléfono de autoconsulta (600 500 4000), y desarrollo de diferentes
herramientas de evaluacion externa sobre el servicio prestado, proveniente de los mismos usuarios.

En materia de Informacion al Consumidor, el sitio web www.sernac.cl, proporciona entrega informacion de
precios de algunos productos, estudios economicos sobre mercados especificos los precios de los
combustibles (especialmente bencinas) a nivel nacional, y las tasa de interés cobrados por bancos,
financieras y casas comerciales o analisis de productos, ademéas de ser una Util via de levantamiento de
las demandas y evaluacion de los consumidores sobre informacion de consumo relevante para la toma de
decisiones.

$ EHUWR 8 QGXUUDJID 9 LFXx D
' LUHFW U1l DFLRQDO

6 HUYLFIR 1 DFIRQDOGHO& RQVXP LGRU
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2.1. Leyes y Normativas que rige el Funcionamiento de la Institucion
2.2. Unicacion en la Estructura del Ministerio y Principales Autoridades
2.3. Distribucion de Oficinas a nivel Regional

2.4. Recursos Humanos

2.5. Recursos Fnancieros

2.6. Productos (Bienes 0 Servicios) Relevantes o Estratégicos

2.7. Principales Productos (Bienes 0 Servicios)
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2.1. LEYES Y NORMATIVA QUE RIGE EL FUNCIONAMIENTO DE LA INSTITUCION

B nombre y nimero de ley més importantes que rigen el funcionamento del Servicio Nacional del

Consumidor, ademés de la normativa general para la administracion pablica son:
- Leyde Planta del SERNAC, Ley N° 8-18.834
- Ley de Derechaos de los Consumidores Ley N° 19.496.

2.2. UBICACION EN LA ESTRUCTURA DEL MINISTERIO Y PRINCIPALES AUTORIDADES

Ubicacion en el Ministerio y Organigrama del Servicio Nacional del Consumidor

Jorge Rodriguez
Alvaro Diaz Felipe Sandoval

Servicio Nacional I del Consumidor

Alberto Undurraga

|

Ligia Gutierrez

Alejandra Arratia

Luis Jerez

Leticia Marticorena

Vivian Masardo ‘ ‘ Vladimiro Saez ‘ ‘ Gino Gneco ‘ ‘ Luis Jerez ‘ ‘ Verénica Montellano

‘ ‘ Nelson Lafuente ‘

Verénica Pardo

Eduardo Sepulveda

Fabiola Cortes

Danilo Lizama

Nicolas Corvalan

Loreto Bravo

Pedro Becerra

Pedro Becerra

RAAP/14-03-2002
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2.3. DISTRIBUCION DE OFICINAS A NIVEL REGIONAL

5(* ,21 100 (52 " ( 2),&8,1%6
5 HIIRQD®V 3 WRYWQFWLD®V

Tarapaci 1 0
Il Antofagasta 1 0
i Atacama 1 0
IV Coquimbo 1 0
V Valparaiso 1 0
VI Libertador B.OHiggins 1 0
Vi Maule 1 0
Vil Bio Bio 1 0
IX Araucania 1 0
X Los Lagos 1 0
X Aysén | 1 0
Xl Magallanes 1 0
Xill R..Metropolitana 1 0
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2.4. RECURSOS HUMANOS

5(* 11

$f

'27%¢&,0 1

*$672 (1

2

() (&7.98 3(5621%/
| Tarapaca 3 $23.820
Il Antofagasta 3 $22.686
I Atacama 3 $20.213
\Y Coquinbo 3 $28.980
\Y Valparaiso 5 $35.129
RM | Region Metropolitana 87 $945.831
Vi Libertador B. O'Higgins 3 $26.465
A Maule 4 $24.955
Vil Bio Bio 2 $19.844
IX Araucania 5 $36.416

Los Lagos 6 $46.338
X Aysén 3 $38.170
Xl Magallanes 3 $15.856

72781/

1 H Personal del “nivel central” 0 “casa matriz” esta incluido en el total de la region donde se encuentra localizada fisicamente.

2 Corresponde al total del subtitulo 21 por regién, cuyo total se informa en el informe de gjecucion presupuestaria del afio 2001.

S
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DOTACION EFECTIVA ANO 2001 POR TIPO DE CONTRATO Y POR ESTAMENTOS.

Gréfico dotacion efectiva afio 2001 por tipo de contrato

Honorarios
0,0%

Contrata
36,2%

Planta
63,8%

' RWFLlyQ ( IHFWYD Dx R

SRUWSR GH FrRowAlO

Gréfico dotacion efectiva afio 2001 por estamento

Administrativ Auxiliar o
o 3.1% Directivo

36,2% 23,1%

Técnico
0,8%

Profesional
36,9%

3 Corresponde al personal permanente del servicio o institucion, es decir: personal de planta, contrata, honorarios asimilado a
grado, profesionales de la ley N° 15.076, jormales permanentes y otro personal permanente. Cabe hacer presente que el

Planta 83
Contrata 47
Honorarios? 0
Otros -
72 7%/
' RWFLl Q ( IHFWYD Dx R
SRUHVWDP HQW

Directivos 30
Profesionales 48
Técnicos 1
Administrativos 47
Auxiliares 4
Otros -
72 7%/

personal contratado a honorarios a suma alzada no corresponde a la dotacion efectiva de personal.

4 Considera solo €l tipo “honorario asimilado a grado”.
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2.5. RECURSOS HNANCIEROS

Ingresos presupuestarios percibidos, gastos presupuestarios ejecutados, inversiones por region y
trasferencias para el afio 2001.

Gréfico Ingresos presupuestarios percibidos” afio 2001 por tipo de ingreso

,QJWHVRYV 3 LHVXSXHVWURV

SHWILELGRV Dx R

' HVFUSFLly Q 0 RQW 0
Saldo inicial de caja 29.930
Aporte fiscal 2.275.828
Otros ingresos © 56.2555
727$%$ 1/

Gréfico Gastos presupuestario ejecutados afio 2001 por tipo de gasto

* DVWRV 3 LHVXSXHVWURYV

HMFXWGRV Dx R

' HVFUSFLly Q 0 RQW 0
Corriente8 2.125.744
De capital® 27.194
Otros gastos™© 10.988
7278% 1/

5 Incluye todos los ingresos no considerados en alguna de las dos categorias anteriores.

6 Se refiere a recuperacion de licencias médicas, pago de servicios prestados a la Comision Nacional de Energia CNE, venta
de Revista del Consumidor y verta de acciones que poseia la institucion.

7 Esta informacion se obtiene a partir de los informes mensuales de ejecucion presupuestaria del afio 2001.

8 Los gastos Corrientes corresponden a suma de los subtitulos 21,subtitulo 22, subtitulo 24 y subtitulo 25.

9 Los gastos de Capital corresponden a la suma de los subtitulos 30, subtitulo 31, subtitulo 33 méas el subtitulo 32 item 83

cuando corresponda.
10 Considera todos los gastos no considerados en alguna de las dos categorias anteriores.
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Gréfico Monto de inversiont! afio 2001 por region

30.000.000 7

25.000.000 7

20.000.000 7

15.000.000

10.000.000

5.000.000 7

El gasto de la Region Metropolitana contempla inversiones cuyo costo no ha sido distribuido (MMV$15).

El senvicio no cuenta con asignacion presupuestaria en el subtitulo correspondiente a Inversion
Sectorial de Asignacion Regional (ISAR).

11 Considera el monto ejecutado de los subtitulos 30, 31, 32 y 33 del informe de ejecucion presupuestaria del afio 2001.
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0 RQW GH ,QYHWIly Q 7 RWDODxX R

SRUS5 HJly Q

02172

0

,6 85

02172 727%1/

0

,6%85 7278/

| 0 0 0%|
[ 0 0 0 %)|
ll 0 146 0%|
v 0 106 0%|
V 0 0 0%|
Vi 0 0 0 %)|
Vi 0 33 0%|
vili 0 150 0%|
IX 0 824 0 %|
X 0 199 0 %)
X 0 103 0 %)
Xl 0 108 0 %|
RM 0 25.525 0 %)
72 7%/

14
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CUADRO TRANSFERENCIAS!2
' (6&5,3&,1 1 0 RQW (mEXWDER 9 DUDFLly Q

(31) Transferencias al Sector Privado 17.041 20.487 20,2 %|
(32) Transferencias a Organismos del Sector 0 0 0%|
Pdblico
(33) Transferencias a Otras Entidades Publicas 275.388 469.260 70,4 %|
Gasto en Personal 211.282|  315.640 49,4 %|
Bienes y Servicios de Consumo 61.795| 114.953 86,0 %|
Inversion Real 2311 28623| 11384 %|
Otros 0 10.044
(34) Transferencias al Fisco 108 1593 1.380,1 %|
Otras Transferencias
7RWOGH 7 UDQVIHUHQF LDV

Las diferencias en las 3 asignaciones para los resultados de los afios 2000 y 2001, es la siguiente:

ENn7 wovituer oy bos HEwu 3 uyber, aUMento el nl]rrerodehijosdelosfuncionariosyportantoel gasto
en sala cunas y jardin infantil

En 7UDQVIHUHQFLDV D 2 WDV ( QWGDGHV 3 -~EaFbpv SE ejecuté el Proyecto Concursable “Proteccion
Derechos de los Consumidores” con un presupuesto autorizado de MMVI$ 180.

Enzwovituiorioy o) wer, SE iNCrementd producto del pago de impuesto por la venta de la Revista del
Consumidor.

12 Considera el monto ejecutado de subtitulo 25 del informe de gjecucion presupuestaria del afio 2001.
13 La cifras estan indicadas en pesos del afio 2001. B factor para expresar pesos del afio 2000 en pesos del afio 2001 es
1,0356.
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2.6. PRODUCTOS (BIENES O SERVICIOS) RELEVANTES O ESTRATEGICOS

3 LIRGXFWV %HQHV R 6 HUYLFIRV Z(m Zml
5 HHHYDQWYV R ( VWDW J LFRV
Producto Subproducto 8 QLGDG GH 0 HGIGD Monto / 8 QIGDG GH 0 HGIGD Monto /
Cantidad Cantidad

Informacion Estudios de N° de estudios y 298 N° de estudios y 266
Mercado encuestas de precios encuestas de precios
Andlisis  de N° de productos 26 N° de productos 24
Productos testeados testeados
Andlisis Informes de anuncios 118|| Informes de anuncios 136
Publicitario publicitarios publicitarios
Revista  del N° de gjemplares|  110.000 N° de ejemplares 60.000
Consumidor impresos impresos
Revista  del N° personas| 550.0004 N° personas| 300.00015
Consumidor (estimacion) (estimacion)

Orientacion, || Consultas N° personas|| 270.458 N° personas|| 211.009

asesoria presencial y atendidas atendidas

juridica y | telefénica

proteccion (Atencion  de

(Atencion  de || Publico

Pdblico) Quejas N° personas 6.030 N° personas 8.049
(Atencion  de atendidas atendidas
Publico
Reclamos N° personas 18.614 N° personas 15.938
(Atencion  de atendidas atendidas
Publico

14 Se publicaron 11 ediciones de 10.000 ejemplares cada una, con una proyeccion de 5 personas informadas por ejemplar.
15 Se publicaron 12 ediciones de 5.000 ejemplares cada una, con una proyeccion de 5 personas informadas por ejemplar.

16
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3 IRGXFWV %HQHV R 6 HUYLFLIRV 2(11) ZCX)].
5 HBHYDQWYV R ( VWDW J LFRV
Producto SprI'OdUCtO 8 QLGDG GH 0 HGLGD Monto / 8 QLGDG GH 0 HGIGD Monto /
Cantidad Cantidad
Denuncias & N° personas 1.915 N° personas||  1.89616
JP.L asesoradas asesoradas
(asesoria
juridica)
Educacion Curso de N° de profesores 39 N° de profesores 5.186
Educacion a capacitados capacitados
Distancia
Charlas, Cantidad de nd Cantidad de 30.573
seminarios participantes participantes

2.7. PRINCIPALES PRODUCTOS (BIENES O SERVICIOS) RELEVANTES O ESTRATEGICOS

El SERNAC tiene 3 lineas de productos: Orientacion, Asesoria Juridica y Proteccidn (atencion de pablico y
asesoria juridica), Informacion (estudios y difusion) y Educacion (formal y no formal).

2 UMQWFLy Q $ VHVRUD - XUGLFD \ 3 BRWFFLy o S€ orienta al consumidor respecto alas condiciones,
caracteristicas del contrato o del bien o servicio a adquirir o adquirido por un consumidor (Consulta), se
media entre éste y el proveedor en el caso de existir las condiciones (queja o reclamo) y/o se respalda
juridicamente al consumidor en una denuncia al Tribunal correspondiente respecto posibles
transgresiones a la normativa vigente sobre consumo (asesoria juridica).

,QIRUP DFLy Q

B producto Informacion tiene dos sub etapas.

a.- Generacion de estudios, cuya especificidad ha permite apreciar claramente 4 areas:
( VWGIRY GH P HUFDGRV (uUe conten‘pla desde Seguirriento de pl'eCIOS Yy los Correspondientes
informes, de los cuales los de mayor impacto fue de los Utiles escolares y del precios de combustibles
cada vez que ENAP anunciaba un alza o una baja de los precios a distribuidores mayoristas. Otros
estudios mas elaborados contenplen el andlisis de parte importante o total de los agentes y/o

16 El afio 2001 se abrieron 761 juicios. En el afio 2001, el 82%de los casos cerrados tuvieron resultado favorable para el
consumidor (ganadas o con avenimiento de las partes).
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productos de un mercado para apreciar las diferencias apreciables que pudieran reflejarse en el
precio.

s i aviv oH 3 irexrFw €N laboratorios productos de consumo masivo cuya descripcion ha permitido
salicitar la participacion de otros 6rganos de gobierno en sus respectivas conmpetencias.

s oi aviv 3 xearwour CON la unidad de gobierno dedicada a analizar el efecto de la publicidad en los
hébitos de consumo, en que se registran mas de 1.700 anuncios aparecidos en la prensa escrita, enla
radio, enla TV'y en los espacios publicos, ademas de generar més de 100 informes anuales sobre la
materia.

s oi aviv - xucirr fespecto a las diferentes necesidades de los consumidores respecto a la Ley de
Derechos de los Consurmidores.

b.- Difusion:
Una vez que existe informacion disponible que requiera ser difundida a la comunidad, se utilizan todos los
medios disponibles para hacerlo:
En esta materia se debe especificar el esfuerzo y aporte a la comunidad que brinda la publicacidn
periodicade las vy w cHoa rovxe weru (@l @lo se imprimen y distribuyen 10 ediciones de 5.000
ejemplares més 2 ediciones extraordinarias de la misma cantidad de ejemplares).
Sitio: (% 2z z vhuoor Foen el que estan disponibles los estudios e informes de productos y/o
servicios generados por el SERNAC o que pudieran interesar al consumidor.
& RP xQLFDGRV G6H suiovp de los temas de mayor interés apreCIados pI'OdUCtO de un estudio o por el
seguimiento de presentaciones de los consumidores.
Ademés, papeleria: folletos, tripticos, volantes, papelografos, murales, gigantografias, con informacion
precisa sobre derechos, deberes o condiciones esenciales para el correcto desempefio en el mercado.

( GXFDFLly Q
En educacion al consumidor se consideran dos lineas de accion:

Educacion formal cuyo principal proyecto es el Curso de Educacion a Distancia el cual, mediante la
transferencia al aula, pretende dar a conocer en forma didéctica y cercana a los alumnos de
ensefianza bésica y media, los principios, caracteristicas, requisitos y condiciones para un desempefio
informado y racional en el mercado.

Educacion informal, que contempla, charlas, seminarios y encuentros en los cuales se realizan
presentaciones a publicos diversos respecto de temas de consumo. Los destinatarios son
mayoritariamente Organizaciones territoriales y Carabineros de Chile.
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,1)250 (' (' (6(03(f2

B Servicio Nacional del Consumidor logré importantes avances en sus distintos anmbitos de gestion, y en
sus distintos productos/servicios ofrecidos a la comunidad.

Como resumen de algunos hitos relevantes durante el 2001, se pueden mencionar:

2 UHQWFLYy Q $ VHVRUD - XUtGLFD \ 3 URWHFFLy Q

En materia de Atencion de Publico

1. Inmplementacion teléfono de autoconsulta: 600 500 4000

2. Participacion Ciudadana: Licitacion de proyectos para aumentar cobertura a través de
Asociaciones de Consumidores.

3. Creacion de alianzas. Convenios: JUNAEB, SUBTEL, SEC, SISP, SISS.

4. Gestidn basada en usuarios: existencia de indicadores externos realizados por terceros, cono la
Encuesta CERC, la encuesta ADIMARK (indice Nacional de Satisfaccion de Consumidores), y la
encuesta desarrollada por la Fundacion Chile 21, que ubicd al SERNAC en el tercer lugar de
confianza, después de SERNAMy Carabineros.

En materia juridica.
5. Legislativo: envio de Modificaciones a la Ley 19.496, Ley de Proteccion al Consumidor

,QIRUP DFLy Q
6. Implantacion del sitio web: www.sernac.cl, que permite dar a conocer a los consumidores, entre
otras cosas, €l resultado de los principales estudios realizados por la institucion y las principales
noticias seleccionadas a temas del consumo.
7. Impacto de los estudios sobre tasas de interés cobrados por bancos, financieras y casas
comerciales.
8. Estudios semanales de precios de bencina a nivel nacional.

( GXFDFLly Q

9. Desarrallo de un software educativo en temas de consumo para estudiantes de 5° a 8° basico.
10. Ampliacion de cobertura del Curso de Educacion a Distancia Educacion el cual para este afio fue
en 884 escuelas de educacion basica y media a nivel nacional.
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INDICADORES DE DESEMPENO

3 IRGXFWR UHMYDQW EWHQ\ R

5 HVYXODGRV

VHUWIFIR DOTXH VH YIQFX® "QGIEDGRUGH ) yP X® GH o pHREle
" HVHP SHxR Fi &X®R
3 IRGXFWR 6 XESUIRGXFW
Orientacion, | Atencion de Calidad (NP usuarios 55,8%l0
Asesoria Publico Porcentaje de . considerd
e : 2 satisfechos /
Juridicay satisfaccion de . muy
¥ : » Total usuarios n.d. . n.d.
Proteccion usuarios del servicio N bueno;
encuestados)
20,8%
100
bueno
Orientacion, | Atencion de Calidad (NP usuarios 52,2%lo
Asesoria Publico Porcentaje de . considerd
= : i satisfechos /
Juridicay satisfaccion de : muy
> . Total usuarios n.d.’ ] n.d.
Proteccion usuarios con la encuestados)* bueno;
informacion recibida 100 26,4%
del Servicio bueno
Orientacion, | Atencion de Calidad (NP usuarios 67,4%lo
Asesoria Pdblico Porcentaje de . considero
= . 3 satisfechos /
Juridicay satisfaccion de : muy
" : - Total usuarios nd ] n.d.
Proteccion usuarios del servicio " bueno;
. encuestados)
por el trato recibido 18,6%
P 100
en la atencion bueno
Orientacion, | Atencion de Eficacia
: Total de casos
Asesoria Pdblico Porcentaje de :
Juridi . q solucionados/
uncicay mediacio 'esel °.| Toalde 476% | 516% 4
Proteccion usuarios resueltas mediaciones
tramitadas

17 N.d.: no disponible, no es posible armar la base de datos para atras.
18 Mediaciones resueltas son el porcentaje de soluciones extrajudiciales, es decir, mediaciones con acuerdo positivo para el
consumidor, sin necesidad de ir a los Juzgados de Policia Local.
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3 LIRGXFW WHMYDQW EWHQ \ R 5 HVXQaDGRY
VHWIFIR DOTXH VH YIQFX® 'QGIEDGRUGH ) yP X® GH o pupFle
' HVHP SHxR Fi FX®
3 IRGXFWR 6 XESUIRGXFW
Orientacion, | Atencion de Eficacia Sumetoria (N° de
Asesoria Pdblico Tiempo maximo de dias de 18 dias
Juridicay tramitacion de tramitacion)/N° n.d. cormidos n.d.
Proteccion mediaciones de mediaciones
tramitadas
Orientacion, | Atencion de Calidad Sumatoria
Asesoria Plblico || Tiempo promediode | (Tiempos de
Juridicay esperapercibidopor | esperadelos | 11min. | 129 min. | 17,3%
Proteccion los usuarios!® usuarios)/N° de
consultas
Informacion Estudios Eficacia Sumatoria
Tiempo promediode||  (Tiempos de
publicacion de la publicacion de
informacion de informacion de 10di
) ) : jas
precios regionales precios n.d. cormidos n.d.
regionales) / N°
de informes de
precios
regionales

19 H compromiso se establece sdlo para la Regién Metropolitana.

20 Estos datos fueron tomados sobre un universo de solamente un 2% de los usuarios de la Direccion Regional Metropolitana.
Ademas se puede mencionar que en esta direccion se trabaj6 durante el 2001 en un mega proyecto de mejoramiento de la
calidad del servicio prestado, que considera el redisefio de todos los procesos y procedimientos asociados a la atencion de
publico, lo que ohviamente repercute en un tiempo de ajustes de éstos. Este proyecto concluira con la Certificacion 1SO 9000
para esta Direccién Regional, durante el 2002 - 2003.
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5 HVXAQDGRV
3 IRGXFWR WH®YDQW EIHQ \ R
,QGIFDGRUGH )y WP X® GH 9 DUDFly Q
VHUYLFIR DOTXH VH YIQFX®
' HVHP SHxR Fi FX®
3 LIRGXFWR 6 XESUIRGXFW
Educacion Educacion Eficacia
Formal Porcentaje de (N° alumnos
(Cursode aprobacion de aprobados/ N° En proceso
Educacion a alunnos alumnos que n.d. de n.d.
Distancia) participantes en €l rinden evaluacion
curso de educacion | evaluacion)*100
a distancia
Educacion || Educacion No Eficacia Sumetoria (\N° de
Formal Promedio de asistentes a 50
asistentes por charla | charlas) /N° total n.d. n.d.
educativa de charlasen €l Personas
ano
Educacion Educacion Calidad
Formal Porcentaje de
(Curso de satisfaccion de (Nc.’ profesores En proceso
P o satisfechos/ N°
Educaciéna || profesores inscritos ofesores n.d. de
Distancia) enel cursode o . evaluacion n.d.
! inscritos)*100
educacion a
distancia
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3.2. INFORVE DE PROGRAMACION GUBERNAVENTAL

$ FFly Q

2 EMMVIYR $ VRFIDGR D

® $ FFly Q

3 RGXFW 6 HUYLFIR
WHAMHYDQWYV R
HVWDW J LFRV DOT XH VH

YIQF X @

5 HVXADGR

educacion basica
y media

cultura de consumo
racional.

evaluadas.

Impulsar una|| Ampliar la cobertura|| Propuesta de Reforma| Bl proyecto de  ley
reforma a la Ley||de derechos de los||ingresada la|| ingresd en septiembre a
del Consumidor || consumidores Congreso. la Camera de Diputados
Habilitar ndmero | Contar con un Call|| Orientacion, NUmero 600 500 4000
telefonico de| Center paral| Informacion y | funcionando
atencion al publico | centralizar Asesoria

llamadas, y mejorar

el  senicio de

orientacion a

consumidor
Difundir Acercar la)| Orientacion, Se gecutan las
informacion al|| informacion y | Informacion y | actividades
consumidor  en|| productos del || Asesoria comprometidas, se
Metro SERNAC a los efecttia evaluacion.

destinatarios
Educar sobre | Transferir Material  pedagdgico|| Implementados en 834
derechos del || conocimentos a los||de apoyo elaborado. || establecimientos
consumidor  en|| profesores y| Actividades educacionales.
1200 escuelas de||alumnos  sobre  lal| implementadas y
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3 3. INFORVE DE PROGRAMAS EVALUADOS

3.3.1 PRINCIPALES RESUL TADOS DE EVALUACIONES DE PROYECTOS UBERNAVENTALES
QUE DIRIGE LA DIRECCION DE PRESUPUESTOS

Bl senvicio no tiene programas evaluados en los afios 1999, 2000 y 2001 por el Programa de Evaluacion
de Proyectos ubernamentales que dirige la Direccion de Presupuestos.

3.3.2. PRINCIPAL ES RESUL TADOS DE OTRAS EVALUACIONES

- Durante el 2001 se realizaron 3 encuestas de opinion publica, realizadas por la Corporacion CERC.
Los resultados son los siguientes:

- Se realiz6 una encuesta desarrollada por ADIMARK, correspondiente al primer semestre, que arrgjé
como gran resultado el Indice Nacional de Satisfaccion de Consumidores de 65,2% (correspondiente
al % de personas gue le pusieron nota 6 a 7 al Senvicio).

- Otra encuesta, desarrollada por la Fundacion Chile 21 en agosto de 2001 arroja una nota de 4,97 ala
gestion del Servicio (escala 1-7).
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3.4. INFORME DE AVANCE DE GESTION

3.4.1. INFORME DE AVANCE DE GESTION VINCULADOS CON MECANISMOS DE INCENTIVOS

INSTITUCIONALES
, Objetivos de Gestion
Me’?g e de Sistemes Fiapas de Desaoloo | it | ponderadr | Qumple
| Il ] v
Capaditacion : MEDIANA 11% o)
Higiene-Seguridad y
m Mejoramiento de Ambientes : MENOR 4% o
de Trabajo
Evaluacion de Desempefio : MEDIANA 8% o)
Oficina de Informacion,
Atencién a Redlamos y Sugerencias. - ALTA 15% o)
Usuarios ORS
Simplificacién de Tramites . ALTA 25% )
Planificacion / Planificacion / Control de -
Control de Gestion | Gestion ' ALTA 20% ©
Auditoria Interma | Auditoria Interna - MEDIANA 6% o)
Compromisos de
Desconcentracion || Desconcentracion 2000- : MEDIANA 5% o)
2002y C. Adicionales
Sistema de Compras y
Adinistragia Contrataciones del Sector - MENOR 2% o)
ministracion -
Fnanciera PUb".C(.) - .
Administracion Financiero- o
Contable . MENOR 4% xa

Porcentaje Total de Cunplimiento: 96%

21 No se logr6 cumplir con este compromiso ya que durante el 2001 se realizd en forma paralela el registro y andlisis contable
en forma manual, el diagndstico de los procedimientos financiero contables, la definicion y eleccion de la solucion respectiva,
gue involucra la implementacién de un Sistema de Contabilidad Gubernamental desde diciembre del 2001 y marcha blanca
desde febrero del 2002,
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3.4.2. INFORME DE AVANCE DE GESTION FINANCIERA?

5 HVYXAQDGRV
,QGIFDGRWYV GH HMFXFly Q SWIHVXSXHVVDUD ) yw X® GH Fi FX® 9 DUDFLly Q

Porcentaje del gasto de operacion sobre [Gasto operacion (Subtit. 21 +

0, -
gasto total Subiit, 22)/ Gastototal] 100 | o001 % | DS 7,48

Porcentaje del gasto de operadon | (Gasto en personal (Sublit. 21) /
destinada a gasto en personal Gasto de operacion (Sublit. 21 +| 77,1% | 7861%| 151

Suhtit. 22)] *100
Porcentaje del gasto en honorarios sobre [Gasto en Honorarios (Subtit
el gasto total en personal 21 ltem 03,Asig. 001) / gastoen | 440% | 302% | -1,38

personal (Subtit. 21)] *100

Porcentaje del gasto en honorarios sobre || [Honorarios (Subtit.21+ asoc. a
el gasto total unid. o prog. del Subtit. 25 +
asoc. estudios y proy. de Inv. 11,87% || 16,38 % 451
Suhtit. 31) / Total del Gasto ] *
100

Porcentaje de inversion ejecutada sobre o -
ntajel total de la invgjrsic’)n24 [Inversion ejecutada / inversion

identificadazs] *100

12097 % | 18 % 102,97

Porcentaje de inversion sobre el gasto

total [Inversion (Subtit. 30 al 33) /

0 0 -
gasto total] *100 153% | 1,26% 0,27

22 Los resultados se obtienen de las cifras actualizadas en moneda del afio 2001, de la columna “Presupuesto Ejecutado” de los
informes mensuales de ejecucion presupuestaria enviados a la DIPRES. Hl factor para expresar pesos del afio 2000 en pesos del
afio 2001 es 1,0356.

23 Corresponde al gasto total neto, esto es, sin considerar el servicio de la deuda publica ni €l saldo final de caja.

24 Considera sdlo los subtitulos 30 ISAR: inversion sectorial de asignacion regional y 31 inversion real presentados en los informes
mensuales de gjecucion presupuestaria de los afios 2000 y 2001.

25 Corresponde a la fraccion de la inversion del presupuesto cuyos proyectos y estudios de inversion identificados por decreto por la
Direccién de Presupuesto, para ser ejecutados durante el afio.

26 Se autorizé €l gasto de MM$ 150 para €l Proyecto de Habilitacion del Edificio Teatinas 50, monto que se empieza a ejecutar
desde enero 2002.
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5 HVXQADGRV

,QGLFDGRWYV GH HMIFXFly Q SWIHVXSXHVDUD ) yWP X® GH Fi FX® 9 DUDFly Q
Porcentaje de los ingresos de operacion || [Ingresos de operacion (Subtit.
sobre el total de ingresos?” 01) / Ingreso total] *100 0017 % || 02896 0263
Porcentaje de la recuperacion de [Recuperacion de préstamos
préstamos sobre el total de ingresos (Sudtit. 05) / Ingreso total] *100 - - -
generados?®

27 Corresponde al ingreso total neto, esto es, sin considerar el saldo inicial de caja

28 Carresponde al ingreso proveniente de recuperacion de licencias médicas, venta de Revista del Consumidor, venta de

acciones y fotocopias.
29 Este indicador no se aplica por que SERNAC no otorga préstamos.
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Sistema Administrativo Financiero-Contable

En el érea de Administracion FHnanciero Contable, se detallan las siguientes acciones concretas cono
logros significativos correspondientes al aio 2001:

Se constituyd el Departamento de Contabilidad y Finanzas, dependiente de la Unidad de Apoyo a la
Gestion.

Se disefio el proyecto Sistema de Informacion Administrativa (Contabilidad Gubernamental), el cual
estard implementado en marzo 2002 cuya primera etapa fue implementada casi en su totalidad en el
afo 2001 y que consistio en un diagnastico a los procesos financiero — contables y la formulacion de
una propuesta de mejora en la que se contenpla dotar a los diferentes centros de responsabilidad de
nociones basicas del manejo presupuestario. La segunda etapa es la implementacion de un sistema
informético de contabilidad gubernamental operativo desde marzo del 2002.

Sistema de Compras y Contrataciones del Sector Pdblico

Los principales logros en este &mbito son los siguientes:

Se constituyo el Departamento de Administracion y Servicios, dependiente de la Unidad de Apoyo ala
Gestion.
Evaluacion y reduccion de los tiempos de espera para la entrega de materiales y reparaciones.

Se disefi6 una base de datos con informacion sobre proveedores, que permite agilizar las compras,
mejorar estandares de calidad y bajar los costos.

Inscripcion del Servicio Nacional del Consumidor en el Sisterma de Informacion de Compras Publicas
(ChileCompras), y la posterior aprobacion de un listado de compras susceptibles de ser informadas
por este sisterma.
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3.4.3. INFORVE DE AVANCE DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Indicadores de Recursos Humanos
5 HVXADGRV 9 DUDFLly Q
,QGIFDGRWV YyWw X® GH & i FX®
" tDV 1 R 7 WEDMGRY (No de dias de licencias

medicas, dias administrativos
Promedio Mensual NUmero de dias|| y permisos sin sueldo afior || 1,05 dias || 1,853 dias|  76,4%

no trabajados por funcionarios! 112)/
Dotacion Efectiva afior
5 RVDFly Q GH 3 HWRQDO (N° defuncionariosquehan
cesado en sus funciones o se
Porcentaje de egresos del servicio | han retirado del serviciopor | 15,6% 0,05% -15,55
respecto de la dotacion efectiva. cualquier causal afio: /
Dotacion Efectiva afior) *100

5 RWFly Q GH 3 HWRQDO

Porcentaje de egresos de la

dotacidn efectiva por causal de
cesacion. (N° de funcionarios Jubilados 0 0 0
Funcionarios afio; / Dotacion Efectiva
jubilados ano)*100
(N° de funcionarios fallecidos
afo: / Dotacion Efectiva
Funcionarios afio)*100 0 0,77 % 0,77
fallecidos

(N° de retiros voluntarios afio: . .
Retiros voluntarios Dotacion efectiva afio)*100 | 992% | 231% | -7,21

30 La informacion corresponde al periodo Junio 1999-Mayo 2000 y Junio 2000-Mayo 2001, exceptuando los indicadores
relativos a capacitacion y evaluacion del desenpefio en que el periodo a considerar es Enero 2000-Diciembre 2000 y Enero
2001-Diciembre 2001.

31 H informe considera un periodo de doce meses entre el primero de Junio de 2000 y el 31 de Mayo de 200, por lo tanto se
debe dividir por 12 para obtener el promedio mensual.
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5 HVYXODGRV 9 DUDFLly Q
,QGIFDGRWV yyWw X® GH & i FX®
Otros (N° de otros retiros afio: / . .
Dotacion efectiva afor)*100 6,3% 2,31% -3,99
N° de funcionarios 214,00
Razén o Tasa de rotacion ingresados afior/N° de 65 % ’ 149.29
funcionarios en egreso afia) % ’
*100
* DGR GH 0 RYLAGDG HQ HOVHUYLFLR (N°deFunuonal’IOS
Porcentaje de funcionarios de ! S.Cend.IdOS) /(N de 4.7 % 14,46 % 9,76
. funcionarios de la Planta
planta ascendidos respecto de la Efectiva)*100
Planta Efectiva de Personal.
* DGR GH 0 RYLAGDG HQ HOVHUYLFIR
(N° de funcionarios

Porcentaje de funcionarios a recontratados en grado i
contrata recontratados en grado superior, arioy)/(Contrata 2L42% || 14.89% 653
superior respecto del N° de Efectiva afioy)*100
funcionarios a contrata Efectiva.
& DSDFWDFlyQ \ 3 HUHFFLRQDP LHQWR
GHO3 HWRQDO
Porcentaye de Funcionarios (N° funcionarios Capacitados | 104,7% || 87,69% | -17,01
Capacitados en el afo respecto de afior / Dotacion efectiva
la Dotacion efectiva. aﬁq)*lOO
Porcentaje de becas® otorgadas .
respecto a la Dotacion Efectiva. | N debecas olorgadas afia /| ) 50, 0 08

Dotacion efectiva afior) *100 ; ;

32 H afio 2001 ingresaron 4 personas en planta y 11 en contrata, total 15. Egresaron 4 en planta y 3 en contrata, total 7.
33 Considera las becas para estudios de pregrado, postgrado y/u otras especialidades.
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,QGIFDGRWV YyWw X® GH & i FX® S AVXODORY o PUbFyQ
& DSDFIWFlyQ\ 3 HUHFFLRQDP HQW
GHO3 HWRQDO (No de horas contratadas
para Capacitacion afior /N°
Promedio anual de horas de funcionarios capacitados | oo | 23%ms | 626%
contratadas para capacitacion por arnoy)
funcionario.
* DGR GH ( [ WMQVly Q GH @ - RUIQDGD
(N° de horas extraordinarias - o
Promedio mensual de horas diurmas y nocturnas ario; /12)/ 5 emh:as 5 eﬂ:’as 2,2%
extraordinarias realizadas por Dotacion efectiva ario:
funcionario.
( YDXDFLl Q GHO' HVHP SHXR34 dtlslztuartonar(:/é)s 97’6% %% -1’6%
Distribucion del personal de Lsta2 %
acuerdo a los resultados de las de Funcionarios 24% 4% 16%
calificaciones del personal. Lsta3 % 0 0 0
de Funcionarios
Lisa4 %
de Funcionarios 0 0 0

INFORMACION DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Capacitacion

Se reactivo el Comité Bipartito de Capacitacion, el que se reline periddicamente y entrega informes de
actividades desarrolladas en materia de capacitacion. Considera el diagndstico de necesidades de
capacitacion, selecciona los temas para capacitar, los criterios de seleccion del personal que ira a las
capacitaciones, los criterios para elegir las entidades capacitadoras, propone una terna de organismos
capacitadores por capacitacion, elementos basicos del Plan Anual de Capacitacion. Este plan anual se
validé e informd a los funcionarios y se implementd durante el 2001.

Todas estas acciones de acuerdo a la reglamentacion respectiva, lo que implica el registro de las

actividades al SISPUBLI.

34 Esta informacion se obtiene de los resultados de los procesos de evaluacion de los afios correspondientes.
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Higiene-Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo

Se puso en funcionamiento el Comité Paritario de Higiene y Seguridad, reuniéndose mensualmente y
entregando informes de actividades.

Bl Comité presentd una propuesta de Plan Anual de Prevencion de Riesgos y Mejoramiento de Ambientes
de Trabajo, el que es validado por el Servicio, y comunicado a los funcionarios. Ademés se lleva a cabo
por el Servicio durante el 2001.

Evaluacion del Desenmperio

Bl Servicio dictd un Reglamento Especial de Evaluacion de Desempefio, a través de Decreto Supremo, €l
cual se difunde entre los funcionarios.

Se capacitd a los pre-evaluadores y evaluadores sobre el Sistema de Evaluacion.

Se elabor6 un informe de resultados de las calificaciones obtenidas, del que resultd un programa de
seguimiento de las recomendaciones obtenidas.
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3.4.4. INFORMACION DE GESTION DE ATENCION A USUARIOS

En el marco del Programa de Mejoramiento de la Gestion, PMG 2001, este Servicio trabajo en el
desarrallo del Sisterma de Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS).

Bl diagnéstico desarrollado en tormo al sisterma establecido para que el pablico usuario pueda representar
los reclamos y sugerencias respecto a la atencion brindada, arroja que existen brechas con el modelo
SEGPRES en lo relativo a afinar los procedimientos para recibir, estudiar y dar respuesta a las
sugerencias y reclamos. Por lo tanto, el plan general, en esta materia, consiste en trabajar uno a uno los
puntos presentados en el modelo SEGPRES, los cuales son: personal con perfil determinado que esté
destinado a esta funcidn, definicion de procedimientos claros y transparentes, formularios tipo para
reclamos y sugerencias (buzones), definicion de paliticas de promocion con el fin de levantar informacion
relevante sobre la calidad de la atencion (). encuestas periddicas), y difusion de los resultados de estas
evaluaciones.

Sin perjuicio de lo anterior, el Servicio cuenta hoy dia con dos herramientas que permiten evaluar la
calidad de la atencion prestada, que son: Libro de Sugerencias y Reclamos, el que esta disponible para
cualquier usuario que desee expresar alguna molestia (o felicitar), el que se revisa periddicamente; y
Encuesta de satisfaccion que se aplica a un 5% de los usuarios de las dficinas. Los resultados se
encuentran a continuacion:

“La atencion en general fue"; 55,8% Muy Buena, 20,8 % Buena, 11,6% Regular y 8,6 Mala. "H trato
recibido fue'"; 64,4% Muy buena, 18,6 % Buena, 10 % Regular y 6,8 % Mala. "La informacion entregada
fue": 52,2% Muy Buena, 26,4 % Buena, 15,6 Regular y 13,1 Mala. "Para ser atendido esperé™: 12.9 min.,
"H tiempo lo considerd: ACEPTABLE: 81,9%, INACEPTABLE: 16,8%

7LHP SR HVSHUD SURP 7SR WDP LWMDF 3 URP
Consulta presencial 5,1 min (08.30-11.30 hrs); 7min.
16 min (11-14 hrs)
Consulta telefonica Respuesta inmediata 25min.
Reclamos presenciales tramit. escrita No se aplica® 30 dias
Reclamos presenciales tramit. verbal 5min. 5 dias
Reclamos Internet No se aplica 5dias

35 H proceso de reclamo escrito no tiene tiempo de espera ya que las personas deben llenar personalmente un formulario, el
cual se les entrega en forma inmediata cuando la situacion de consumo lo califica como reclamo y/o a la sdlicitud del
consumidor.

3
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ORS. Principales productos / senvicios:

Atencion presencial de consultas: inconformidades de los consumidores que pueden ser de
competencia de la ley de proteccidn de los derechos de los consumidores, en tal caso son ingresadas
como una mediacion “queja’ o “reclamo’”.

Atencidn de consultas telefonica: Consulta telefénica, cumple la funcion de orientar o derivar al
consumidor, evitandole pérdidas de tiempo al tener que asistir personalmente.

Atencidn de reclamos, éstas ingresan por 2 vias y tienen distinto tratamiento para su mediacion:
Reclamo presentados presencialmente

Reclamos presentados por Internet

Simplificacion de Tramites. Andlisis de los procesos administrativos actuales e identificacion de etapas
internas y externas.

Consulta Telefénica: Proceso sin registros de antecedentes del usuario. Etapa preliminar de consulta
gue orienta a la atencion presencial o deriva a otra instancia. Se da respuesta inmediata, que orienta'y
deriva a atencion presencial

Consulta Presencial: Proceso sin registros de antecedentes del usuario. Etapa preliminar de andlisis
del problema presentado, que es orientada, derivada a otra instancia o acogida como reclamo de
tramitacion telefénica o por escrito. Se da respuesta inmediata.

Reclamo verbal (tramite telefonico): Usuario repite su inconformidad de consumo ante un mediador,
entregando datos personales y del proveedor, con antecedentes a la vista que prueben el acto de
consumo. Mediante la gestion telefonica el problema puede quedar resuelto de inmediato 0 en un
plazo de 5 dias. El trdmite es directo entre usuario y mediador.

Reclamo escrito (tramite formal): Usuario que presento su reclamo en consulta presencial mediante un
formulario con antecedentes, ingresa a oficina de partes. La OIRS, da tramite formal (traslado del
escrito a la empresa por correo certificado) al reclamo a fin de obtener una respuesta por misno
medio y resolver juridicamente, dando respuesta escrita a usuario. Internamente la gestion conlleva
10 pasos administrativos que pueden ser reducidos. Se da respuesta en 30 dias promedio al usuario.
H senvicio traslada el reclamo a la empresa dando 5 dias de plazo para responder.

Internet Usuario: ingresa su reclamo en pagina web del SERNAC. Este tramite lleva la misma
formalidad anterior pero realizada por e-mail : entre Usuario-SERNAC-Empresa-Usuario, lo que acorta
los plazos y cadena de tramites administrativos. Se da respuesta en 5 dias promedio (via e-mail).
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3.4.5.- INFORMACION DE GESTION EN PROCESOS DE PLANIFICACION

En el Servicio Nacional del Consumidor se puso en marcha un sistema de planificacion general. Este
sistema considera cuatro grandes etapas: Hlosofia (mision, vision, valores, politicas departamentales),
Objetivos  (institucionales, de impacto, y de resultados), Estrategia (lineamientos y movinmientos) y
finalmente la planificacion operativa (planes operativos).

De acuerdo a la filosofia presente en la institucion, se debieron definir los objetivos y paliticas para cada
departamento del nivel central. Luego éstas se discutieron y consensuaron con las direcciones regionales.
Esta etapa dura aproximadamente 3 meses.

Luego se desarrollé un taller con los departamentos y las direcciones regionales, de manera de obtener
como resultado de ese trabajo los planes operativos de cada uno, los cuales deben estar alineados con
los objetivos y politicas definidas. Estos planes se controlan trimestralmente.

Para cada una de estas etapas se definen indicadores gque midan la eficiencia y eficacia de las acciones,
ademas, que midan los impactos de nuestros programas en la Comunidad.

®) DQGDWRYV
®2 ULHQWDFLRQHYV

®9 LVLy Q
®/ LQHDP LHQWRYV
®0 LvVLy Q .
) LORVR ItD o ) & (
3 ULQ FLS LRV \
Y D OR UHV
, QVWLWX FLRQ D CH V N

2 E MHW.LY RV ® H LP SDFWR T
YDOR U FUHDGR HILFLHQFLD W\ VDWLVIDFFLY Q o
®) SHUDFLRQDOHV «
D
=
( VWUD WH J LD ®) DFWRUHV HVWUDWp J LFRV o
®0 RYLP LHQWRY HVWUDWp J LFRV x
B
2 S HUDWY R ®S FWLY LGD G HV ®. LWR V
/ ®8 DOHQGDULR YV ®5 HVSRQVDE LAGDGHYV
®3 UHVX SX HVWRYV ®3 UR\ HFWR YV
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3.4.6.- INFORMACION DE GESTION DE AUDITORIA

La Unidad de Auditoria Interna fue creada en el mes de junio de 2001 en reemplazo de la Oficina de
Contraloria Interna, siguiendo las directrices que en esta materia formuld el Consejo de Auditoria Interna
General de Gobierno, CAIGG.

La mision de esta unidad es la de otorgar apoyo a la Direccion Nacional, Directores Regionales y Jefes de
Departamentos, mediante una estrategia preventiva, sugiriendo ademés, la aplicacion de medidas
correctivas tendientes a perfeccionar los procedimientos existentes.

Esta Unidad esta compuesta por dos profesionales y 1 funcionaria administrativa.

Durante el 2001 se avanzoé en el desarrallo del diagnéstico de areas criticas, en la ejecucion del Plan
Anual y auditorias de dichas éreas. Ademas, se socializo la nueva vision de Auditoria Interna, de acuerdo
a directrices del CAIGG. Asimisno, participo activamente en la consecucion del PMG 2001 del Servicio.

Las tareas permanentes de esta Unidad durante el 2001 se resumen en:
La verificacion de los registros contables del Servicio, en cuanto a la oportunidad, consistencia y
actualizacion.
Control de los sistemas de contabilidad aplicados.

Verificacion de la aplicacion de procedimientos administrativos y contables en relacion con los estados
financieros.
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34.7- INFORMACION DE GESTION DE PROCESOS DE DESCONCENTRACION /
DESCENTRALIZACION

Se desarrollaron durante el 2001 variadas actividades que consideran la variable desconcentracion. Estas
se pueden resumir en lo siguiente:

f

Definicion de planes operativos y metas regionales, considerando las politicas y objetivos
institucionales.

Planificacion de temas de estudios regionales. Cada Director Regional podra definir temas de estudio
regional segun sus necesidades, y con el completo apoyo del Depto. Estudios (nivel central).
Formulacion de programas regionales educativos en materias de consuno.

Creacion de centros de responsabilidad (Contabilidad Gubernamental), en que cada Direccion
Regional es uno de estos (entre otros).

Formalizacion de la participacion de las direcciones regionales en el presupuesto de su dependencia.
Facultar a los directores regionales en materia de administracion de personal: evaluacion de
desempefio, participacion en la elaboracidn del programa de capacitacion, otorgar permisos sin goce
de remuneraciones, y autorizar précticas profesionales.
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3.4.8. INFORMACION DE GESTION DE PROCESOS DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Los avances en Tecnologias de Informacion sucedidas en el SERNAC durante el 2001 son los siguientes:

< xwo eH 3 uiFrv. Sisterma en Web www.guiadeprecios.cl, que permite a los consumidores obtener
informacion relevante para realizar una compra inteligente. Entrega a sus usuarios datos de precios
seguin zona geogrdfica. Esta herramienta responde a uno de los componentes de la mision del
senvicio que es transparentar los mercados.

ownonw Sistema en Web que permite la comunicacion interna entre los funcionarios dando a conocer
funciones de los Departamentos y actividades internas del Servicio.

6 LVWHP D GH ,QIRUP DFLyQ - XUGLFR - XGLFLDO 6 ,- - . Sistema basado en tecnologia cliente-senvidor
cuyo objetivo es ser una herramienta que permita al Servicio un control de los tramites judiciales.

6LVWIP D GH & RQWELIGDG * XEHUQDP Howa Sistema basado en tecnologl'a cliente-servidor que
contenpla diferentes modulos (bienestar, contabilidad, remuneraciones, otros). Su objetivo es
informatizar gran parte de los procesos administrativos con el fin de hacerlos mas agiles y oportuncs.

@ROQH[LyQ HQ QQHD 6DQWDJR 2 5 HJLRQHV. €Sta conexion perm'te que las regiones tengan una
comunicacion més directa con el nivel central, facilitando asi una asistencia técnica més agil y un
acceso comun a archivos y programes.

(QWHJID GH 3& D MV 2 ILFLODV & RP XQDGHV GH ,QIRUP DFLy Q DO& RQVXP LGRU. €SO perrriteadichas
oficinas contar con mas y mejores herramientas que faciliten la entrega de una atencion de mejor
calidad.

Los s nuvirirv o s ue fueron divididos en distintos senvidores con el fin de tener senvicios

independientes de sus fallas. Los servicios involucrados son DHCP, Impresion en red, correo, Web 'y
aplicaciones.
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3.5. INFORVE DE AVANCE DE PROYECTOS DE LEY

Con fecha 11 de septiembre de 2002 ingreso a la Camara de Diputados €l proyecto de Reforma a la Ley
N°19.496 “Ley de Proteccion al Consumidor” estando hasta fin de afio en la Comision de Economia de la
Camera.

Este proyecto, entre sus principales temas abordados estan:

a) Ampliacidn del alcance de la Ley, convirtiéndose en la Ley general de todos los actos de consumo 'y
supletoria de las leyes especiales, asi como dotar de facultades al SERNAC para defender a los
consumidores invocando todas las leyes a su alcance.

b) Establecimiento de un procedimiento simple para casos de menor cuantia y creacion de un sistema
de arbitraje.

€) Incorporacion de la defensa de los intereses colectivos y difusos de los consumidores, aln si el
sector esté regulado por una Ley especial.

d) Establecimiento de requisitos de constitucion de Asociaciones de Consumidores (AdC) iguales a los
gue tienen las Asociaciones de Empresas.

e) Establecimento de un Periodo de Retracto de 7 dias para ventas como las de las vacaciones de
tiempos compartidos.

f)  Establecimiento de clausula general de abusividad en los contratos de adhesion.

g Aumentos de multas por publicidad engafiosa y por no informar adecuadamente los riesgos de los
productos que se venden en el mercado. Lo que se pretende entonces es desincentivar esta
conducta, aumentando el tope de la multa a 750 UTM (MVI$ 21,3 aproximadamente).

h) Un conjunto de otras modificaciones encaminadas a: mejorar el acceso informacion a los
consumidores, como por ejemplo determinar que las instrucciones en materia de seguridad estén en
idioma espanol; a incentivar una publicidad més verdadera, como por ejemplo la incorporacion de las
condiciones objetivas de la publicidad a los contratos; a determinar como norma general que la
aceptacion debe ser expresa en el acto de consuno, salvo que la ley diga lo contrario; y, a
determinar una garantia legal de tres meses en los servicios de reparacion, tal como es actualmente
en el caso de compra de productos no perecibles.
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3.6. INFORME DE AVANCE PROYECTOS DE INVERSION

3 IR\ HFWR
& RVVR * DVWR 1f GH
3 IRGXFWYV %MHQHV R ( MIFXFly Q 3 LHVXSXHVWR ( MIFXFly Q
7 RVDO ( IHFWYR 3 REDFl Q
6 HUWYIFIRV 5 HHYDQWYV R & RVWR 7 RWO|l 2 VRWDGR * DVWR
( VWP DGR $ xR %HQHILWFIDGD
( VWDW J LFRV
- Orientacion, | Habilita-
asesoria cion MVES Directos,
juridicay Edificio 1508 $0 0 MVI$ 150 $0 90.000
proteccion. || Teatinos usuarios RM
- Informacion. |90

Durante el 2001 se autorizo el gasto correspondiente a la primera etapa de la habilitacion del edificio
institucional, en Teatinos 50.

Los beneficiarios son todos los consumidores de la Region Metropolitana, ya que alli se implementara la
Oficina de Atencion de Publico de la Direccion Regional Metropolitana.

36 Fuente: Presupuesto vigente del SERNAC al 31 de diciembre 2001.
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Para el afo 2002 se trabajara en el mejoramiento de los productos entregados a los usuarios de este
Senvicio, como son Informacion, Educacion y Orientacion, Asesoria juridica y Proteccion. Por otra parte,
este Servicio continuara con la tarea de incorporar €l concepto de modemizacion y calidad en la gestion
interna del Servicio.

3 URGXFW 6 XESURGXFW

,1)250%$&,D1 ( VWKGLRV \ ' UXVLly Q

Se trabajard en mecanismos efectivos determinacion de demanda de temas de
interés en los diferentes segmentos de la poblacion. Se estéan desarrollando
focus group y paneles de expertos de manera de definir acertadamente temas
de consumo a nivel nacional, considerando las necesidades y preocupaciones
de los consumidores. Por otra parte, se esta trabajando varios proyectos que
permitan mejorar la accesibilidad de los usuarios a la informacion relevante de
mercados, cono es el Buscador de Precios, la Red de Alerta, Reglamento de
Precios Unitarios y el redisefio de laweb del SERNAC.

25,(17%8&,D1 3 WRWFFLY @ Durante el 2001 se cred la Unidad Judicial Naaonal, que tiene
$6(6251s como objetivo general homologar y mejorar los procesos, procedimentos y
-850 as < | criterios judiciales a nivel nacional. Esto, de manera de tener mayor control
ss27(sa,21 | Sobre las acciones que se emprenden en los juzgados de policia local de todas
las regiones, y de aprovechar experiencias que sean “‘implantables” en otras
regiones.

s woFl o 6H 3-~earr. Durante el 2001 se disefi6 el sistema de Informacion
Juridico Judicial, el que se pretende implementar en todas las regiones durante
el primer semestre de 2002. Por otra parte, se disefiara un Sistema Integral de
Atencion de Publico, que incluye el proyecto Ventanilla Unica, que garantice la
pertinencia y calidad del servicio ofrecido, ademas de manegjar informacion
relevante para la mejor gestion de las acciones del Senvicio.

s wQFly Q 6H 3-~earr Proyecto de mejoramiento de calidad del servicio, para
llegar a una atencion de publico con rigurosos estandares de calidad.
Certificacion 1SO en la Direccion Regional Metropolitana.

rwovowrr  Aprobacion en la Camara de Diputados del Proyecto Modificacion a
la Ley del Consumidor.
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3 URGXFW

6 XESURGXFW

(' 8&%$6&,D1

) RUP DO\ 1 R IRUP DO

Se trabajara en la implantacion de metodologias de intervencion especificas
para los distintos grupos objetivos. Es asi como, en conjunto con el Ministerio de
Educacion, se han definido lineas de accidén para Ensefianza Preescolar,
Ensefianza Bésica, y Ensefianza Media, que apuntan a la insercion curricular
del tema del consumo en los Objetivos Fundamentales del Vitae Educacional
chileno. También se esta trabajando en la incorporacion de tecnologias
innovadoras, en base a un Software Educativo especificamente disefiado para
nifios del Segundo Ciclo Basico. Por otro lado, y con el objetivo de estandarizar
los procesos de capacitacion, educacion y difusion en las tematicas del
consumo, se esta desarrollando una Norma, en base a la cual se disefiara un
Manual de Procedimientos y contenidos para la Atencion de Pudblico en las
plataformas de atencion del Sisterma Nacional de Proteccion al Consumidor.




