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DEPARTAMENTO GESTION Y DESARROLLD DE PERSONAS
PTE/Ems

REF.: Establece funciones de los Centros de
Responsabilidad del Servicio Nacional del
Consumidor.

SANTIAGO, 21 MaR 2012

RESOLUCION EX. N° g I

.

VISTOS:

Lo dispuesto en el articulo 59 de la Ley N° 19.496, que
establece normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores; el articulo 31 del
D.F.L. N® 1/19.653, de 2001, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fija
el texto refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N° 18.575, Orgénica
Constitucional de Bases Generales de la Administracion del Estado; el Decreto Supremo
N°® 224, de 10 de septiembre de 2010, del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo,
que designa a don Juan Antonio Peribonio Poduje como Director Nacional del Servicio
Nacional del Consumidor; y la Resolucion N° 1.600, de 2008, de la Contraloria General de
la Republica,

CONSIDERANDO:

1°.- Que, segun lo dispone el articulo 31 de! D.F.L. N°
1/19.653, de 2001, del Ministerio Secretaria General de la Presidencia, que fija el texto
refundido, coordinado y sistematizado de la Ley N°® 18.575, Organica Constitucional de
Bases Generales de la Administracién del Estado, corresponde a los Jefes de Servicio

dirigir y organizar el Servicio para el mejor cumplimiento de sus objetivos.

2°.- Que es necesario fijar los objetivos y/o funciones de la
estructura interna del Servicio de acuerdo a las necesidades reales de funcionamiento, y

3°.- Las facultades que detenta este Director Nacional;

RESUELV O:

ESTABLECENSE, a contar de esta fecha, las funciones de los
Centros de Responsabilidad que integran la estructura interna del Servicio Nacional del
Consumidor, las que a continuacién se sefalan:

* Analisis de informacién del acontecer nacional, con perspectiva
comunicacional, para anticipar posibles escenarios de oportunidad para el
servicio, ademas de la atencién y respuesta de requerimientos de prensa

L a nivel nacional y regional.

-Comunicacion |= Generacién, administracién y mantencién de los contenidos de sitios Web

- Estratégica institucionales:

: - www_SERNAC.cl
- www.SERNACfinanciero.cl
- www.revistadelconsumidor.cl
» Diseno de grafica para productos SERNAC e imagen corporativa
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institucional, seglin manual de imagen Gobierno.

Administracion y edicion de contenidos para redes sociales del SERNAC.
Planificacién, disefio e implementacién de campafias SERNAC, de difusidn
de informacion a nivel nacional.

Coordinacién de la distribucién nacional de piezas gréficas (foltetos,
productos campaiias de difusion) y de imagen corporativa del SERNAC.
Capacitacién y evaluacién de voceros institucionales.

Educacién
-para el
consumo

Deteccién de brechas de educacién para el consumo, posibles escenarios
de vulnerabilidad de los derechos del consumidor e incumplimiento de
deberes que requieran acciones educativas para prevenirlos.

Efaboracion y/o disefio de contenidos y productos, entrega de informacion,
asesoria técnica y metodoldgica en materia de educacién para el consumo
a los clientes y usuarios.

Realizacion de actividades de formacién en materia de consumo para
facilitadores que intervienen en procesos educativos seglin requerimientos
y de acuerdo a lineamientos institucionales.

Generacion y entrega de material de educacién para el consumo para la
ciudadania en general, a través de distintos canales de distribucién.
Generacion de alianzas estratégicas con organismos del Estado,
organizaciones de la sociedad civil y privados, para diversificar la oferta de
la educacidn para el consumo, segun lineamientos estratégicos.

Gestion
Territorial

Implementacién, Administracion, Ejecucién y Evaluacién de los tres
canales que conforman el Modelo de Atencién SernacFacilita.
Administracién y Soporte de la Plataforma Tecnoldgica y de su gestién
Sistema SernacFacilita.

Monitoreo e Implementacion de la Evaluacion de Procesos de
Interoperabilidad con Servicios Plblicos, Municipios y Proveedores.
Gestion de informacion relacionada con las Bases de datos del Sistema
SernacFacilita, tanto en relacién a la gestién de requerimientos, como al
comportamiento de los mercados y submercados en base a la Matriz de
Mercados Relevantes institucional.

Ciudadana

Participacion

Apoyar las labores técnico-administrativas de la Secretaria Ejecutiva del
Consejo de Administracion del Fondo Concursable destinado al
financiamiento publico de iniciativas de las Asociaciones de Consumidores.
Apoyar las labores de seguimiento y evaluacién a las iniciativas
financiadas a través del Fondo Concursable para Asociaciones de
Consumidores (Art. 11 bis Ley 19.496),

Entregar soporte técnico y asesoramiento metodoldgico en la aplicacién e
implementacidn de herramientas y/o técnicas de participacion ciudadana a
la institucién, en sus distintos niveles y ambitos de decision, para la
implementacién de los Mecanismos de Participacion Ciudadana previstos
en la Ley de Asociaciones y Participacién Ciudadana en la Gestién Péblica
y en la Norma General de Participaciéon Ciudadana del SERNAC.

Coordinar la ejecuciéon institucional de los proyectos teméticos
{Participacién Ciudadana, Cohesién social o afines) que SERNAC desarrolle
con financiamiento de la Cooperacién Internacional, en consistencia con su
Norma de Participacion Ciudadana y la restante normativa vigente.
Disefiar, coordinar y/o ejecutar el proceso de fortalecimiento de
competencias de las Asociaciones de Consumidores.

Estudio e
“Inteligencia

Levantamiento, digitacién y sistematizacién de datos para precios en
SERNAC.

Levantamiento de datos financieros en Area Metropolitana y hechos
constitutivos de infraccion a la Ley de Proteccion al Consumidor.
Levantamiento de Publicidad.

Elaboracién de Oficios, Denuncias e Informes a partir de las Piezas
Publicitarias.

Elaboracién de Rankings de los mercados relevantes.

Elaboracion de reportes de resuitados y cuadros de analisis para estudios
Coyunturales y de sondeos de precios en Area Metropolitana y Regiones.
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Econdmica y:
Seguridad .

Proteccién

Desarrollo de un sistema de seguridad de productes no alimenticios
(analisis de accidentabilidad, evaluacion del riesgo y analisis costo-
beneficio de las acciones de seguridad).

Desarrolio de un sistema de notificacion de medidas de sequridad
(gestidn, investigacion y administracidén de alertas y retiro de productos
no alimenticios no seguros).

Coordinacion y ejecucién de acciones de vigilancia (estudios, participacion
en redes nacionales e internacionales en la materia).

Promocién de acciones de formacion institucional en materia de Seguridad
de Productos (talieres, charlas, etc.) y en otras agencias o grupos de
interés para el desarrollo de una cultura de seguridad activa en el
conjunto de actores relacionados a la seguridad de productos no
alimenticios.

Coordinacién la red nacional de agencias relacionadas a la seguridad de
productos no alimenticios.

Promocion del cumplimiento de los compromisos nacionales en materia de
seguridad de productos.

Representacidon de SERNAC en instancias técnicas con otros servicios
publicos en materias de seguridad de productos, asi como también en
instancias internacionales en la materia.

Asesoria y realizacion de observaciones a propuestas de interés
institucional en materia de seguridad de los productos y de seguridad de
los consumidares (proyectos de ley, reglamentos, organizacion, etc.).

-Division
Juridica

Definicion de los lineamientos juridico — judiciales a nivel nacional que
contengan los criterios sobre los alcances de la ley 19.496, normativa
sectorial de proteccién a los consumidores y/o normativa de caracter
administrativo en el ambito de su competencia, preparacién y emision de
insumos juridicos en relacién a dichos lineamientos, asi como la difusién
de los lineamientos y los insumos, cualquiera sea su extension o formato,
y monitorear su cumplimiento, levantando las brechas y sugiriendo
mejoras.

Organizacion, implementacion y participacion en actividades de difusion a
organismos publicos y privados externos y transferencia de competencias
y/0 conocimientos a usuarios del servicio, en diversas materias legales,
entre ellas de proteccién al consumidor que incluyen los contenidos
derivados de juicios de interés general, juicios colectivos, mediacicnes
colectivas, Registro de Sentencias y del Registro de Resolucicnes
Administrativas Sancionatorias.

Administracion, mantencién y actualizacion del Registro de Sentencias de
policia local y sentencias civiles que se dicten en materia de juicios de
interés general y juicios colectivos; y del Registro de Resoluciones
Administrativas Sancionatorias, conforme a los articulos 58 e) y 58 bis
incisos 1° y 2° de la Ley 19.496 y Decreto 18 del Ministerio de Economia
que aprueba el Reglamento de Sentencias de la ley N® 19.496

Control de la legalidad de los actos administrativos del Servicio {con
excepcion de resoluciones exentas inherentes al Sello SERNAC y sus
requisitos, y aquellas relativas con los Arbitros vinculados al SERNAC
Financiero) y conductas funcionarias, tanto en el marco de LPC, ley
20.285, ley 18.575, ley 18.834, ley 19.628, ley 19.880 y demas normas
administrativas y procedimientos, manuales y/o instrucciones establecidos
internamente.

Gestion de juicios fundados en infracciones a la LPC, y/o en normas
administrativas,

Gestién de mediaciones colectivas y gestién extrajudicial en general de
casos de interés general, colectivo y/o difuso con alcance nacional y
contrel a nivel regional.

Administracion y actualizacidn de la Biblioteca Legal.

Gestién y

las Personas

Desarrollo de -

Provision de personal idéneo para cumplir con los requerimientos
estratégicos de la Institucidon, estableciendo un vinculo legal vy
administrativo entre el/ta funcionario/a contratado/a y el Servicio.

Induccién del perscnal contratado, respecto de los derechos y deberes
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laborales y administrativos, estratégicos y valéricos del Servicio.
Mantencidon y custodia de los antecedentes que dan cuenta del ciclo
laboral de los/as funcionarios/as.

Calculo de las remuneraciones mensuales de los/as funcionarios/as, para
su pago correspondiente.

Tramitacién formal de las desvinculaciones funcionarias.

Generacion de las instancias formales para el desarrollo del proceso de
evaluacion del desempefio de los/as funcionarios/as, en base a criterios
objetivos, para cumplir con los requisitos reglamentarios establecidos,
Generacion de las instancias formales que permitan entregar
competencias a los/as funcionarios/as, para el cumplimiento de Ilas
funciones del carge que desempefian.

Administracion de los beneficios remuneracionales y no remuneracionales
del Servicio, como también, la generacién de las actividades tendientes al
mejoramiento del ambiente laboral.

Gestion de la comunicacién interna en la Institucién y mantencion de la
informacion de interés para todos/as los/as funcionarios/as.

Administracién
y Finanzas

Ejecucidén del mantenimiento preventivo y correctivo a intervalos
planificados de las instalaciones del Edificio Institucional y de los demas
activos fijos que conforman ei patrimonio institucional.

Revision, actualizacién y resguardo los bienes que estdn ubicados al
interior de la Institucién para dar cumplimiento a las disposiciones legales
vigentes,

Gestidn y control del presupuesto del Servicio Nacional del Consumidor en
conformidad con los requerimientos de los organismos externos de control
gubernamental (CGR y DIPRES).

Registro contable en forma correcta y oportuna de todas las operaciones
de incidencia econdmica en el Servicio Nacional del Consumidor vy
asegurar la disponibilidad y accesibilidad de toda la informacién contable,
financiera y presupuestaria generada por la institucion, mediante la
aplicacion de la Plataforma denominada Sistema de Informacidon para la
Gestidn Financiera del Estado (SIGFE),

Gestion oportuna del Pago a Proveedores y su respectiva evaluacion, para
dar cumplimiento satisfactorio de las disposiciones existentes dentro del
proceso.

Evaluacién y materializacion de todos los requerimientos de
abastecimientos y suministros de nuestros clientes internos a nivel
institucional, mediante la aplicacion de Ila plataforma tecnoldgica
disponible en el Portal Chilecompras.

Auditoria
Interna

Elaboracion de Plan Anual de Auditorias Internas y su correspondiente
cronograma de trabajo, basado en priorizacién riesgos institucionales.
Confeccion de programas de auditorias a realizar conforme a Plan Anual
de auditorias y riesgos estipulados en matriz de riesgo institucional.
Realizacidn de auditorias y presentacién de resultados y recomendaciones
a la Direccién Nacional, Contrapartes Auditadas y Clientes externos del
Informe de resultados de la Auditoria Interna.

Seguimiento y verificaciéon de las acciones correctivas y/o preventivas
comprometidas por las contrapartes auditadas, lo cual se desarrolla
paralelamente a la confeccion y consolidacion periddica de informes que
dan cuenta del estado de cumplimiento de los compromisos.

Verificacién y seguimiento a los compromisos internos y materias de
control externos asignados mediante normativas vigentes y/o
requerimientos de contrapartes tanto internas como externas a la
institucion,

Planificacion
Estratégica y
Calidad

Coordinacion en la revisidn y actualizacion anual de las Definiciones
Estratégicas Institucionales.

Formulacion del Sistema de Informacién para la Gestidn, considerando los
compromisos de gestion externos e interncs vinculados a las definiciones
estratégicas (Formulario H, CDC, ADP, entre otros).

Coordinacion de la Planificacién Operativa, orientada al correcto desarrolio
de los procesos de la institucidn.
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= Ejecucion del control de gestion, referente a los procesos - productos y
sus correspondientes compromisos, proporcionando informacidén veraz y
oportuna para la toma de decisién, a través de informes ejecutivos y
reportes periddicos del SIG.

* Desarrollo de actividades enmarcadas en la formulacién y seguimiento de
los sistemas PMG, velando por el cumplimiento de los objetivos de gestién
comprometidos anualmente a través de sus correspondientes hitos de
validacién.

* Coordinacién del proceso de gestién de riesgo, articulando las fases

requeridas para la actualizaciéon de la Matriz de Riesgo Institucional,
definicién de objetivos, controles y la formulacién de compromisos
definidos en el Plan de Tratamiento de Riesgos.

|= Ejecucién y coordinacion de las actividades relacionadas con los procesos

obligatorios del Sisterna de Gestidn de la Calidad, velando por su correcto
desempefioc a través de la identificacion de brechas y tratamiento de
acciones orientadas a la mejora continua de los procesos.

‘| = Gestionar la elaboracién y resultados de Encuestas de Satisfaccion vy

Percepcidn Ciudadana referentes a la gestién del SERNAC.

" Gabinete

» Gestidn de requerimientos de los consumidores en materias de consumo
de acuerdo a lineamientos y estandares Institucionales establecidos.

» Gestion de relacionamiento con proveedores y otros servicios publicos
para la tramitacion de reclamos, de acuerdo a lineamientos
Institucionales.

* Generacién de informacion especializada que sirva de apoyo para las

vocerias institucionales, de acuerdo a requerimientos y necesidades de la
contingencia.

* Realizaciéon de asesorias técnicas a través de la entrega de informacién

y/o participacién directa en instancias consultivas publico/privadas,
nacionales e internacionales en materias de consumo, segtn
requerimientos y de acuerdo a lineamientos de la institucion.

= Facilitacion de la articulacién con actores relevantes mediante el

levantamiento de informacién, segun requerimientos y de acuerdo a
lineamientos de ia Institucion.

* Generacion de alianzas estratégicas con organismos puUblicos y privados,

nacionales e internacionales, segln lineamientos estratégicos.

= Coordinacién del funcionamiento productivo y administrative de las

Direcciones Regionales y su Sistema Regional de Proteccién al
Consumidor.

» Gestion de relacionamiento con autoridades del Poder Ejecutivo, Judicial

Legislativo y asimismo con autoridades regionales y comunales.

= Coordinacién de acciones de gestién internacional. (Requerimientos

internacionales y transferencia de Buenas practicas: OECD, ICPEN, FIAGC,
redes de alerta internacional, representacién en instancias de interés
institucional en instancias internacionales).

‘Desarrolioy

Soporte
Tecnolégico

* Aseguramiento de la disponibilidad de la infraestructura tecnolégica del

Servicio, de acuerdo a normativa vigente y lineamientos Institucionales.

* Entrega de soporte técnico segln los requerimientos emitidos por los

usuarios, medicion de la satisfaccion con la gestién realizada y mejora
continua del proceso.

* Disposicién de aplicaciones desarrolladas en forma interna, para la

mejora de los procesos del negocio existentes en la institucién.

| = Asesoramiento a la institucién en la incorporacidn de aplicaciones a

medida y recursos tecnolégicos, que requieran desarrollo o servicio
externo, bajo una estrategia tecnologica basada en tendencias de
mercado y de acuerdo a lineamientes del Estado.

Divisién
Consumo
Financiero

| = Entrega de soporte y respuesta inmediata a requerimientos de usuarios y

clientes, generando informacion especializada y confiable para dar
respuestas oportunas a reclamos y consultas en materia de consumo
financiero, de acuerdo a las politicas de la Institucion,

» Elaboracidn de némina publica de mediadores y arbitros financieros,
manteniéndola actualizada, disponible en sitio Web, especificando su
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asignacion comunal y funcionamiento.

* Nombramiento de mediadores y arbitro financieros, a falta de acuerdo de
las partes y cumplido el plazo para ello y ademas nombrar un mediador
o arbitro en reemplazo de aquel que en 30 o 90 dias respectivamente, no
tenga propuesta de acuerdo.

* Control de la legalidad de los actos administrativos inherentes al Sello
SERNAC vy sus requisitos, y aquellos relativos a los Arbitros vinculados con

| el SERNAC Financiero.
= Elaboracion de denuncia en Juzgados de Policia Local, por el
incumplimiento del acuerdo obtenido en la propuesta de mediacién o
sentencia arbitral por parte de los proveedores.

+« Monitorear el Mercado Financiero, verificando las actuaciones de los
proveedores, especificamente con respecto a la informacién de la Carga
Anual Equivalente (CAE) solicitando Informacion Basica Comercial (IBC)
de servicios y productos financieros.

= Generacién de informacién veraz, oportuna y especializada en materia de
consumo financiero, de acuerdo a los lineamientos de la Institucion
cumpliendo con los estandares de calidad, segln requerimientos internos
y externos en base a directrices generales.

= Revision de solicitud de contratos de adhesién al sello SERNAC por parte
de proveedores, de acuerdo a normativa legal vigente, constatando el
cumplimiento de condiciones legales para el otorgamiento del mismo.

= Revocacidn de Sello SERNAC, a proveedores debido al incumplimiento de
la normativa legal vigente.

= Representacidn de la Direccion Nacional, siendo el vinculo oficial con los
actores publicos y privados en materia de proteccién al consumidor en su
region.

= Generacion y difusion de informacion en tematicas relevantes en materia
de consumo y del quehacer institucional en la regién.

= Implementacidn y coordinacién del Modelo de Atencién a los consumidores
a nivel regional.

. = Gestidn de mediaciones, procedimientos extrajudiciales, juicios de interés
Dir'.e'c:'c_ibnes ' geqeral y colectivos fundados en infracciones a la LPC de cobertura

. Regio'n'ai:e's' regional. g .

o : » Impiementacion de programas y propuestas educativas que promuevan el
' ' respeto de los derechos y deberes de ios consumidores.

» Coordinacién de instancias de participacién ciudadana, para difundir la
gestion institucional y sus politicas, informando sobre {a implementacién
de los planes y programas del Servicio.

= Desarrollo, programacién y ejecucion de los Compromisos de Gestidn
Institucionales.

= Implementacién de procesos definidos y declarados por los equipos de

:\rﬁmatégicos con alcance regional.
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