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1. Carta del Jefe de Servicio

ALBERTO UNDURRAGA VICUÑA

DIRECTOR NACIONAL

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

Cambiando la Cara a Chile en Materia de Consumo

Durante el año 2003 se realizaron importantes progresos en la protección de los consumidores en nuestro país, en áreas que contemplan desde la cobertura territorial de las oficinas de atención de público para poder atender los problemas de consumo de la ciudadanía, hasta los grandes avances en la tramitación del proyecto que modifica la Ley del Consumidor, consagrando un sistema moderno y eficiente que permite proteger efectivamente los derechos de las personas y desincentivar las infracciones masivas en el mercado.  Ciertamente, estos hitos en nuestra tarea de cambiarle la cara a Chile en materia de consumo, mejoran la confianza de las personas y, así, la economía, generando un mayor reconocimiento y respeto a la dignidad y derechos de las personas, específicamente en sus relaciones en el mercado. 

Al analizar el rol del Servicio Nacional del Consumidor, y en este contexto los logros de este período, podemos ver una serie de avances en los ámbitos de información, protección y educación a los consumidores.

En la línea de la educación e información a los consumidores, con el objetivo de crear una cultura de respeto a los derechos y deberes de los consumidores, y de modo coherente con la prioridad institucional de la masificación, se acrecentó sustantivamente la cobertura en actividades de difusión y educación, aumentando el tiraje de la Revista del Consumidor en 16 veces (de 5.000 a 80.000 mensual), consolidando la estrategia de trabajo escolar con multimedia, a través de la cual durante el año 2003, 27.665 niños trabajaron con este material, el cual quedó en poder de cada una de las escuelas, y generando innovaciones para la difusión de información educativa  a través de cápsulas televisivas infantiles que entregaban herramientas concretas de acción como consumidores actuales o para el futuro. 

En la línea de fortalecimiento de la Sociedad Civil, se financiaron 4 proyectos de Asociaciones de Consumidores para intervenciones de difusión y educación de los derechos de los consumidores.
Asimismo, se ha avanzado a través de estudios orientados estratégicamente al impacto masivo, con el objetivo de transparentar los mercados, siendo especialmente relevante el monitoreo al cumplimiento de las Casas Comerciales de la Resolución Nº  666  dictada por la Comisión Resolutiva de la Fiscalía Nacional Económica en el año 2002, que regula el interés cobrado por dichas instituciones en sus créditos. Con este fin, se realizaron estudios trimestrales del costo del crédito en Multitiendas, y en base a dichos resultados, se iniciaron las acciones judiciales pertinentes. De modo complementario, se mantuvieron los Estudios Periódicos de Precios de Combustibles, lo que ha beneficiado a los consumidores, aumentado considerablemente la velocidad del traspaso a los consumidores en el día decretado para la baja de precios por ENAP, desde un 6% al comenzar los estudios, a sobre el 80% actualmente. También han sido significativos en este año, los estudios periódicos de contratos de adhesión, especialmente de cláusulas abusivas en Telefonía Móvil, con las consiguientes acciones judiciales. 

En cuanto a nuestra tarea de protección a los consumidores, hemos avanzado en la implementación de un sistema integrado de atención al consumidor, SERNAC Facilita, que implica un modelo de atención integral a las personas en su rol de consumidores, independiente de la institución competente, de la parte del territorio en que se encuentre y del funcionario que lo atienda. Este proyecto ha alcanzado durante el año 2003 presencia en el 91,8% de las comunas del país, a través de Plataformas de Atención de Público (funcionario capacitado para gestionar un caso) y buzones físicos o digitales. Actualmente, existen convenios con 314 Municipios del país, lo que implica que el 86,5% de la población del país está cubierto por SERNAC Facilita. Este modelo de atención favorece a los usuarios en cuanto no traslada a ellos la necesidad de conocer los distintos servicios públicos donde realizar sus consultas y reclamos, aumentando así su percepción de protección (en Chile, cerca del 70% señala tener “Poco o nula protección” frente a abusos, excesos y fallas de Mercado, según la encuesta CERC) y su confianza en el mercado. Junto a esto, permite enfrentar el problema que se produce debido a la cobertura territorial incompleta, con la cual no todos los consumidores tienen acceso a estas instituciones. Las Instituciones Integradas a SERNAC Facilita son 6 Superintendencias: Servicios Sanitarios; Bancos e Instituciones Financieras, Electricidad y Combustibles; Valores y Seguros; Administradoras de Fondos de Pensiones; Isapres; Subsecretaría de Telecomunicaciones, SUBTEL; y Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC).

De modo transversal a todos estos logros, la modernización ha sido un eje especialmente relevante en el SERNAC durante el 2003. Así, podemos destacar fundamentalmente el Proceso de Certificación ISO 9001-2000, mediante el cual se certifica el Sistema Integrado de Atención al Consumidor de la Dirección Regional Metropolitana, en ISO 9001/2000, por TÜV CERT bajo número de registro 01 100 034294. 

Junto a esto, y con el fin de materializar la postulación al Premio Nacional de la Calidad, (CNPC), se realizó la revisión, sistematización y transferencia de mejores prácticas a nivel nacional, lo que permitió la participación del Servicio y la retroalimentación del Centro Nacional de la Productividad y la Calidad, en base a la cual se analiza y planifica la siguiente etapa en este desafío, que permite efectivamente consolidar los avances logrados en un sistema de gestión institucional de calidad.  Siguiendo en la línea de lo proyectado en años anteriores, se ha conseguido la instalación de los 5 primeros pisos del Edificio Institucional en Teatinos 50, restando tan sólo la remodelación de los tres pisos finales, para la instalación completa del Servicio en dichas dependencias.

En cuanto al Proyecto de modificación de la Ley 19.496 referente a la Protección de los Derechos de los Consumidores, éste ha sido un año especialmente relevante. Así, se ha tramitado exitosamente la ley del Consumidor, siendo aprobada por unanimidad en la Cámara de Diputados, y en la Comisión de Economía del Senado, estando actualmente en el trámite legislativo final, el que se estima concluirá antes del 21 de mayo próximo.  Con el objetivo estratégico de mejorar la institucionalidad, ha sido particularmente destacable el que se haya despachado una Ley-País, de lo que da cuenta el alto grado de consenso alcanzado, que mejorará la protección de los consumidores y la percepción de éstos ante fallas y abusos en el mercado, que fortalecerá a las Asociaciones de Consumidores, y que fomentará mercados más transparentes y con adecuados incentivos para la protección de los consumidores. Así, estamos cambiándole la cara a Chile en materia de consumo, fortaleciendo una institucionalidad que dé a Chile una Ley de Protección a los Derechos de los Consumidores acorde con lo que queremos: un Chile moderno, justo y en el que todos los ciudadanos puedan ejercer sus derechos por igual.

Finalmente, las prioridades para el año 2004 están orientadas por la visión de seguir cambiándole la cara a Chile en materia de consumo, siendo fundamentales la aprobación definitiva de la Ley del Consumidor en el Congreso, la implementación de SERNAC Facilita en todas las comunas del país, de modo de alcanzar cobertura del 100% de la población nacional, y el logro de la certificación de gestión de calidad de procesos del Servicio, entregada por algún evaluador externo, de modo de poder comprometer con la ciudadanía estándares de calidad en la prestación de servicios y productos provistos. 
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ALBERTO UNDURRAGA VICUÑA
2. Identificación de la Institución

· Leyes y Normativas que rigen el Funcionamiento de la Institución 

· Organigrama y Ubicación en la Estructura del Ministerio

· Principales Autoridades 

· Definiciones Estratégicas

· Recursos Humanos

· Recursos Financieros

Leyes y Normativas que rigen el funcionamiento de la Institución

El nombre y número de leyes más importantes que rigen el funcionamiento del Servicio Nacional del Consumidor, además de la normativa general para la administración pública son:

· Ley de Planta del SERNAC, Decreto con Fuerza de Ley N° 8–18.834,  del año 1990, adecúa planta y escalafones de la Dirección de Industria y Comercio al art. 5º de la Ley 18.834 sobre Estatuto Administrativo.

· Ley Nº 18.959 de 1990 Art. 4º que dispuso sustituir en todas las leyes vigentes a su promulgación, la mención “Dirección de Industria y Comercio”  por “Servicio Nacional del Consumidor”.

· Normas sobre Protección de los Derechos del Consumidor Ley N° 19.496.

Organigrama y ubicación en la estructura del Ministerio
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Organigrama Institucional / Ubicación en Estructura Ministerial
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Principales Autoridades

	Cargo
	Nombre

	Director Nacional
	Alberto Undurraga V.

	Subdirector
	Luis Jerez R.

	Jefe de Gabinete
	Alejandra Arratia M.

	Jefe Depto. de Estudios
	Verónica Montellano C.

	Jefe Depto. de Educación y Publicaciones
	Vivian Massardo C.

	Jefe  Área de RR. HH y Desarrollo Organizacional
	Verónica Pardo L.

	Jefe Área de Adm. de Recursos Materiales y Financieros
	Claudia Zuleta P.

	Secretario Regional
	Nelson Lafuente L.

	Auditor Interno
	Vladimiro Sáez R.

	Director Regional Metropolitano
	José Roa R.


Definiciones Estratégicas

· Misión Institucional
Contribuir al desarrollo de los mercados mediante la difusión y educación de los derechos y deberes de las personas que realizan actos de consumo en el país mediante charlas y seminarios, generar información que permita a los usuarios efectuar actos de consumo más racionales, apoyar a los consumidores que se vean afectados por el incumplimiento de las normas relacionadas con la protección al consumidor y favorecer el desarrollo de herramientas para la auto educación y defensa de sus derechos.
· Objetivos Estratégicos
	Número
	Descripción

	1
	Acercar el SERNAC a la Gente, mejorando la cobertura territorial mediante convenios con municipalidades, aumentando el número de medios o canales disponibles para acceder a servicios o productos del SERNAC, simplificando el lenguaje (adecuado a cada tipo de usuario), dando claridad acerca de cómo acceder a estos servicios, mejorando el grado de efectividad en las acciones, medidos por estándares conocidos, mejorando la presencia pública del SERNAC, y realizando evaluaciones periódicas sobre el grado de conocimiento del servicio y percepción de su calidad.

	2
	Transparentar los mercados (más y mejor información para los consumidores). Esto a través de focus groups acerca de los estudios a realizar para medir el grado de vinculación de éstos a los intereses de la gente, mejorar el porcentaje de estudios que son dados a conocer, generación de nuevas normas de calidad que surgen de estudios realizados por SERNAC (mejorar % del total de estudios), medición del cambio en comportamiento de los mercados después de estudios, lanzamiento Reglamento de precio unitario
 y generación de nuevas alianzas que ayuden a transparentar los mercados.

	3
	Crear cultura de respeto de derechos y deberes de consumidores, aumentando el número de profesores y colegios capacitados y grado de uso del material educativo, el número de consumidores que conoce sus derechos, el número de empresas que capacitan en el tema a sus empleados, el grado de apoyo público y político respecto a la necesidad de protección al consumidor en una economía de mercado, generando la presencia de actores relevantes del mundo privado y/o sociedad civil en el lado de los consumidores, y presencia pública del tema.

	4
	Mejorar la institucionalidad, mediante la promulgación de modificaciones a la Ley del Consumidor, la promulgación de nueva Ley de Planta, el aumento del número de convenios con instituciones del sector público relacionadas, y la medición del éxito de éstos en su implementación.

	5
	Modernizar el SERNAC mediante la implantación de sistemas/procesos de atención de público de óptima calidad, sistema de segmentación de usuarios, medición del reconocimiento como servicio de calidad, implementación del edificio institucional nuevo en Santiago, medición del grado de uso de nuevas tecnologías y de herramientas de gestión, incluidas una Política y Gestión de RRHH moderna, e indicadores de toda la gestión; y finalmente el grado de descentralización de las decisiones y de los recursos.


· Productos estratégicos vinculado a objetivos estratégicos y cliente/beneficiarios/usuarios
	Nombre Producto Estratégico
	Número

Obj. Estratégico
	Número

Cliente /Benef /Usuario*

	1. Información de Mercado y Consumo

1.A. Generación de Estudios

1.B Generación y difusión de información sobre temas de mercado y consumo.
	1,2,3


	1

	2. Orientación, Asesoría Jurídica y Protección

2.A Orientación a la ciudadanía sobre sus deberes y derechos como consumidor

2.B Tramitación de reclamos

2.C Asesoría jurídica, presentación de denuncias y defensa en Juzgados de Policía Local.
	1,3,4,5


	2

	3. Educación sobre Deberes y Derechos del Consumidor

3.A Programa de Información Educativa a Distancia (Formal)

3.B Programa de Información Educativa Presencial (No Formal)
	1,3


	3,4


· Clientes/beneficiarios/usuarios
	Número
	Descripción

	1
	Consumidores en general, es decir, toda la comunidad (énfasis en estratos C2-C3-D). También existen usuarios directos como los definidos en la segmentación realizada a priori (niños, adultos mayores, etc) según el tema a presentar en la prensa y/o publicaciones propias, ya que según esta segmentación, se elige el canal (masivos, directos, etc). También se incluyen, como clientes, principalmente intermedios, la institucionalidad para el consumo (AdCs
, OCICs
, Plataformas de Atención de Público en general
).

	2
	Consumidores en general que acuden por las prestaciones o servicios de orientación, información y protección, por cualquiera de sus canales (presencial: Direcciones Regionales, Oficinas de Información al Consumidor (OCIC) o Plataformas de Atención de Público (PAPs) en general; número telefónico, fax, carta, Internet o e-mail).

	3
	Profesores de educación básica y parvularia asociados principalmente a alumnos de estrato socioeconómico C2-C3-D
.

	4
	Distintos grupos de personas o instituciones, organizaciones funcionales o sociales y sociedad civil organizada: JJVV, Cámaras, Centros de Madre; Institucionalidad de protección al consumidor: AdCs, OCICs, A.G. que participan de la protección al consumidor, Plataformas de atención de público en general
;   instituciones públicas, carabineros y proveedores.


Recursos Humanos

DOTACIÓN EFECTIVA AÑO 2003 POR TIPO DE CONTRATO

	Dotación Efectiva
  año 2003

por tipo de contrato

	Planta
	71

	Contrata
	100

	Honorarios

	0

	Otro
	0

	TOTAL
	171


GRÁFICO: DOTACIÓN EFECTIVA AÑO 2003 POR TIPO DE CONTRATO
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Distribución por Tipo de Contrato

Honorarios 0%

Planta

 42%

Contrata 58%


DOTACIÓN EFECTIVA AÑO 2003 POR ESTAMENTO

	Dotación Efectiva7 año 2003

Por estamento

	Directivos 
	29

	Profesionales
	71

	Técnicos
	2

	Administrativos
	68

	Auxiliares
	1

	Otros
	0

	TOTAL
	171


GRÁFICO: DOTACIÓN EFECTIVA AÑO 2003 POR ESTAMENTO
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Distribución por Estamento
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Recursos Financieros

RECURSOS PRESUPUESTARIOS AÑO 2003

	Ingresos Presupuestarios

Percibidos
 año 2003

	Descripción
	Monto M$

	Aporte fiscal
	2.607.676

	Endeudamiento

	              0

	Otros ingresos

	     56.891

	TOTAL
	2.664.567

	

	Gastos Presupuestarios

Ejecutados9 año 2003

	Descripción
	Monto M$

	Corriente

	2.442.154

	De capital

	   130.849

	Otros gastos

	     91.564

	TOTAL
	 2.664.567


3. Resultados de la Gestión

· Cuenta Pública de los Resultados

· Cumplimiento de Compromisos Institucionales

· Avance en Materias de Gestión

· Proyectos de Ley

Cuenta Pública de los Resultados

BALANCE GLOBAL

Durante el año 2003 se dio cumplimiento a los desafíos declarados en el BGI anterior. Así, frente al desafío de subsanar los efectos adversos como consecuencia de la contracción presupuestaria, la Dirección declaró lineamientos orientadores que rigieron y focalizaron las acciones: Masividad en la difusión de la Información sobre Consumo, Mejora en la Calidad del Servicio, Proyecto OIR (Ventanilla Única), Edificio Institucional  y Aprobación del Primer Trámite de la Reforma a la Ley del Consumidor. 

Al respecto:

Aumentaron todos los indicadores relativos a posicionamiento de SERNAC: visibilidad del SERNAC, conocimiento de medios de los que dispone, presencia mediática de voceros (duplica a 2002). Alta cobertura mediática de los estudios de SERNAC, precisamente orientados al impacto masivo. 

Aumentaron las coberturas de las acciones masivas: Revista del Consumidor (16 veces el tiraje del año 2002; de 5.000 a 80.000 ejemplares mensuales), Actividades Puerta a Puerta (3.923 hogares visitados (332 % más que el año 2002) y Actividades de Público Masivo (125.374 asistentes en 306 actividades efectuadas (23 % más de cobertura respecto de 2002). Las publicaciones y difusiones institucionales
 alcanzaron a aproximadamente el 40 % del segmento C2C3D.

Aumentaron todos los indicadores relativos a calidad y satisfacción de usuarios que se miden para algunos productos del Servicio.

Las Direcciones Regionales de la Región Metropolitana y XI Región obtuvieron certificaciones de calidad: la primera en ISO 9001/2000 para su Sistema Integrado de Atención al Consumidor y la segunda en legalidad de software. Paralelamente, de manera institucional, se postuló al Premio Nacional de la Calidad.

Se aprobó el primer trámite legislativo para el Proyecto de Reforma de la Ley del Consumidor. Éste fue aprobado por unanimidad en la Cámara de Diputados, despachándose una Ley-País, de lo que da cuenta el alto grado de consenso alcanzado.

El proyecto OIR cubrió durante el 2003 a un 91,8 % del territorio y a un 85,6 % de los habitantes del país, a través de Plataformas de Atención de Público (funcionario capacitado para gestionar un caso) y buzones físicos o digitales. SERNAC Facilita
 alcanzó una cobertura de un 79,3 %. Paralelamente, convino e implementó con otras 2 instituciones: SUBTEL y SISS, con la cuales se establece un acuerdo de integración interservicios de atención de consultas y reclamos de usuarios, en todas las comunas del país
, en las respectivas áreas de competencia de los servicios donde a través del sistema SERNAC Facilita se recogen todos éstos efectuando las derivaciones internas respectivas, con estándares establecidos, a modo de Ventanilla Única en ámbitos de consumo más allá de la especificidad de la leyes y el organismo competente, lo que resulta transparente para el consumidor.  

Se efectuaron acciones concretas en las líneas transversales de gobierno de Tolerancia y No Discriminación (funcionarios capacitados, material en braile), Perspectiva de Género (Estudio de Publicidad y Género con SERNAM) y Participación Ciudadana (Política y Fondo Concursable), rescatadas a través de la Programación Gubernamental.

Por su parte, respecto del proyecto de Edificio Institucional, los trabajos se concentraron principalmente en la finalización de obras civiles de remodelación de los pisos 2º y 3º, la habilitación de los sistemas de aire acondicionado, señalética y cielos, proyecto de red de voz y datos y desarrollo de anteproyecto de la etapa siguiente. Si bien para el 2003, se tenía considerada la habilitación de los pisos 4º y 5º de Teatinos 50 durante el segundo semestre, esto no fue posible por cuanto la Comisión Nacional de Riego, que los ocupaba, no efectuó su traslado.  Inversión, por ende, diferida para el 2004.

No obstante lo anterior, y de modo consistente con la prioridad de las acciones masivas, y por ende planificado, se sacrificaron las intervenciones educativas de menor cobertura. En relación a las intervenciones en educación formal, se capacitaron a 1.860 profesores a través del curso de educación a distancia y las aplicaciones del CD interactivo (25 % menos que el año 2002), cubriendo a 936 escuelas (54 % menos). En el ámbito no formal, se capacitaron a 11.886 personas (64% menos que en el 2002) en 416 acciones.

En términos de gestión financiera, se implementaron Centros de Costos y se promovieron acciones de ahorro concretas. Mejoró el indicador de gasto de operación por funcionario en un 15% y, paralelamente, durante el 2003 se generaron las condiciones para dar pleno uso a SIGFE a partir de enero de 2004.

Resultados de la Gestión Financiera

INGRESOS Y GASTOS AÑOS 2002 – 2003
	Denominación
	Monto Año 2002

M$ 

	Monto Año 2003

M$

	INGRESOS
	2.628.338
	2.664.567

	Ingresos de Operación
	       5.025
	          122

	Imposiciones Previsionales
	              0
	              0

	Ventas de Activos
	              0
	        2.721

	Recuperación de Préstamos
	              0
	              0

	Transferencias
	              0
	              0

	Otros Ingresos
	     42.163
	     50.372

	Endeudamiento
	              0
	              0

	Aporte Fiscal
	2.377.505
	2.607.676

	Operaciones Años Anteriores
	              0
	              0

	Saldo Inicial de Caja
	    203.645
	       3.676

	GASTOS
	 2.628.338
	2.664.567

	Gastos en personal
	1.441.377
	1.686.431

	Bienes y servicios  de consumo
	   395.170
	   392.658

	Bienes y servicios para producción
	              0 
	             0

	Prestaciones Previsionales
	              0
	             0

	Transferencias corrientes
	   597.441
	   363.065

	Inversión sectorial de asignación regional
	              0
	              0

	Inversión real
	   180.826
	   130.849

	Inversión financiera
	       2.524
	              0

	Transferencias de capital
	              0 
	              0

	Servicio de la Deuda pública
	              0
	              0

	Operaciones Años Anteriores
	              0
	       2.842

	Compromisos Años Anteriores
	     10.534
	       1.076

	Saldo Final de Caja
	          466
	     87.646


La principal diferencia entre los montos de Ingresos y Gastos 2002-2003 radicó en el Saldo Inicial de Caja 2002. Su justificación se encuentra en que al 2002 fue incorporado el decreto 277 del 26-12-2001 por M$150.000. (gasto para habilitación edificio de Teatinos 50), es decir, de final del año 2001 y por ende no gastado en el mismo, sino en el siguiente, lo que a su vez explica el mayor gasto en inversión real del año 2002 en relación al 2003.
ANÁLISIS DEL COMPORTAMIENTO PRESUPUESTARIO AÑO 2003

	Subt.
	Item
	Asig.
	Denominación
	Presupuesto

Inicial

(M$)
	Presupuesto

Final

M$)
	Ingresos y Gastos Devengados

(M$)
	Diferencia 

(M$)



INGRESOS
2.516.595
2.651.880
2.664.567
-12.687


01
INGRESOS DE OPERACION
517
517
122
395


04
VENTA DE ACTIVOS
3.308
2.539
2.721
-182


41
Activos Físicos
3.308
182
-182


42
Activos Financieros
2.539
2.539


07
OTROS INGRESOS
27.872
37.472
50.372
-12.900


79
Otros
27.872
37.472
50.372
-12.900


09
APORTE FISCAL
2.484.798
2.607.676
2.607.676


91
Libre
2.484.798
2.607.676
2.607.676


11
SALDO INICIAL DE CAJA
100
3.676
3.676


GASTOS
2.516.595
2.651.880
2.664.567
-12.687


21
GASTOS EN PERSONAL
1.563.856
1.686.734
1.686.431
303


22
BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO
384.917
393.472
392.658
814


24
PRESTACIONES PREVISIONALES
10
10
10


30
Prestaciones Previsionales
10
10
10


25
TRANSFERENCIAS CORRIENTES
379.563
379.573
363.065
16.508


31
Transferencias al Sector Privado
28.417
28.417
22.777
5.640


001
Salas Cunas y/o Jardines Infantiles
28.417
28.417
22.777
5.640


33
Transferencias a Otras Entidades
346.601
346.601
339.051
7.550


Públicas


062
Programa de Comunicaciones y Control
53.701
53.701
51.492
2.209


de Gestión


454
Educación Masiva y Participación
90.900
90.900
90.888
12


Ciudadana


455
Proyecto O.I.R. (Orientación,
202.000
202.000
196.671
5.329


Información y Reclamo)


34
Transferencias al Fisco
10
7
3


001
Impuestos
10
7
3


44
Convenios   y   Acuerdos Externos  de
4.545
4.545
1.230
3.315


Donaciones


002
Desarrollo Institucional
4.545
4.545
1.230
3.315


31
INVERSION REAL
187.149
187.149
130.849
56.300


50
Requisitos de Inversión para
11.662
11.662
8.218
3.444


Funcionamiento


51
Vehículos
5.555


56
Inversión en Informática
18.432
23.987
20.561
3.426


73
Inversión Región Metropolitana de
151.500
151.500
102.070
49.430


Santiago


60
OPERACIONES AÑOS ANTERIORES
2.842
2.842


70
OTROS COMPROMISOS PENDIENTES
100
1.100
1.076
24


90
SALDO FINAL DE CAJA
1.000
1.000
87.646
-86.646

Respecto del comportamiento presupuestario presentado, las principales diferencias entre el presupuesto inicial y el presupuesto final, se deben a los incrementos de presupuestos por leyes de asignaciones, tales como funciones críticas, nuevo trato y desempeño institucional.

Por su parte, las diferencias entre el presupuesto final de ingresos y lo devengado, se justifica principalmente en:

· INGRESOS DE OPERACIÓN: 

· Los ingresos por operación del Servicio provienen principalmente de la venta de material y fotocopias en las oficinas del Centro de Documentación (CEDOC), el que hasta el 2002 se ubicaba en dependencia contigua a la Atención de Público (alto flujo) en Teatinos 120. Durante el año 2003, por razones de remodelación del Edificio Institucional en Teatinos 50 y entrega al Ministerio de Hacienda de las dependencias antes utilizadas, el CEDOC tuvo que ser trasladado, perjudicando en su nivel de atenciones la nueva ubicación y por ende a las ventas efectuadas.  

· Por otra parte, a diferencia del año 2002, se modificó el sistema de distribución de la Revista del Consumidor, ofreciéndose gratuitamente, lo que también significó una disminución de los ingresos generados por dicha venta. Este cambio de estrategia respondió al lineamiento de masividad promovido durante el año 2003, por cuanto el cambio a un formato más económico y su distribución gratuita permitió aumentar el tiraje mensual de 5.000 a 80.000 ejemplares, y por ende su cobertura real.
· VENTA DE ACTIVOS: 

· Inicialmente se programó una venta de activos físicos, la que fue reemplazada por la recuperación de depósitos (venta de activos financieros) según el decreto 995, del 3 de noviembre 2003.

· OTROS INGRESOS: 

· La cantidad de otros ingresos percibidos durante este año aumentó debido a un inesperado incremento de licencias médicas hacia final del año y la contabilización de cheques anulados y caducados producto de un proceso de regularización contable tras la implantación de un nuevo sistema de información administrativa.

Respecto a las diferencias entre el presupuesto final de gastos y lo devengado, la más significativa se debió al subtítulo de Inversión Real. La autorización efectuada a través del decreto 995, que permitió la transferencia de montos entre ítems dentro de este subtítulo, posibilitó gastar en recursos informáticos lo que originalmente estaba destinado a la compra de un vehículo. 

Finalmente, en cuanto a la inversión en la habilitación del edificio institucional de Teatinos 50, ésta ha debido ser diferida, en parte, para el año 2004, esto debido a que aún durante el año 2003 los pisos 4º y 5º siguieron siendo utilizados por la Comisión Nacional de Riego, cuyo traslado se presupuesta para inicios del año 2004.

INDICADORES DE GESTIÓN FINANCIERA

	Nombre  Indicador
	Fórmula

Indicador
	Unidad de medida
	Efectivo
	Avance 
2003/ 2002

	
	
	
	2001
	2002
	2003
	

	Porcentaje de decretos modificatorios que no son originados por leyes
	[ N° total de decretos modificatorios  - N° de decretos originados en leyes
 / N° total de decretos modificatorios]*100
	%
	37,5
	57,1
	14,3
	399,3

	Promedio del gasto de operación por funcionario
	[Gasto de operación (subt. 21 + subt. 22 + subt. 23) / Dotación efectiva]
	MM$
	13.25
	13.79
	11.93
	115,6

	Porcentaje del gasto en programas del subtítulo 25 sobre el gasto de operación
	[Gasto en Programas del subt. 25
                                   / Gasto de operación (subt. 21 + subt. 22 + subt. 23)]*100
	%
	29
	31
	16
	51,6

	Porcentaje del gasto en estudios y proyectos de inversión sobre el gasto de operación
	[Gasto en estudios y proyectos de inversión
  / Gasto de operación (subt. 21 + subt. 22 + subt. 23)]*100
	%
	-
	8
	5
	62,5


ANÁLISIS DEL DE AVANCE DE LOS INDICADORES
La notable mejora en el primer indicador en comparación a los años anteriores se justifica en que durante los años 2001 y 2002 se tramitaron decretos modificatorios por la incorporación del proyecto de inversión “edificio institucional”, que fueron incorporados en la ley de presupuestos del año 2003. Por otra parte, durante el año 2003 el Servicio no fue afectado por una redistribución que se aplica habitualmente a los servicios del Ministerio de Economía a mediados de año y que origina decretos modificatorios.

Respecto de la relación entre el gasto en programas del subtítulo 25 y el gasto de operación, el retroceso para el año 2003, en comparación a los años anteriores, radicó en la reducción  comparativa del gasto en programas debido a que en la ley de presupuestos se autorizó el traspaso a la dotación del servicio (subtítulo 21) de personal que trabajaba en la modalidad de contrato a honorarios financiados por el subtítulo 25.

Finalmente, la disminución en la relación de gastos en proyectos de inversión sobre gasto de operación se produjo por el menor numerador dada la evolución normal del proyecto de inversión de Edificio Institucional, por una parte (intensivo en las primeras fases), y por otra, por un retraso en el avance del mismo debido a que los pisos 4º y 5º de Teatinos 50 han de ser desocupados por la Comisión Nacional de Riego recién a Enero de 2004, lo que impidió desarrollar obras durante el segundo semestre de 2003.

Ver en anexos, información de Transferencias Corrientes e Iniciativas de Inversión.

Resultados de la Gestión
Producto Estratégico 1: Información de Mercado y Consumo

Subproducto 1A: Generación de Estudios

Caracteriza el contexto de desempeño de este subproducto el cambio de definición y clasificación de los estudios, desde una clasificación temática (de productos, económicos, publicitarios) a otra más integral y transversal, donde la diferencia la hacen las orientaciones finales de éstos: el impacto masivo, institucional o referido a mercados emergente. Por otra parte, no es de interés institucional aumentar la “cantidad” de estudios a “producir”, sino más bien focalizarlos al contenido pertinente y estratégico para alcanzar los impactos deseados.

Para el año 2003 se obtuvieron los siguientes niveles de producción:

· 45 estudios estratégicos, es decir, orientados al impacto masivo, institucional o a mercados emergentes.

· 35 análisis de piezas publicitarias, orientadas a fundamentar denuncias por publicidad engañosa.

· 131 sondeos de precios en la región metropolitana.

· 970 encuestas de precios a lo largo del país.

De los anteriores se tienen los siguientes logros y otros resultados:

Participación, en representación de los consumidores y a raíz de estudios efectuados, en la formulación de 34 normas emitidas por INN (impacto institucional).

· Inicio de 3 acciones judiciales, como Servicio, después de constatar asimetrías de información, principalmente en los ámbitos de tasas de interés, contratos de adhesión y rotulación.

· Cobertura mediática: 50% de las conferencias de prensa efectuadas por SERNAC (30) se fundamentaron en los estudios realizados. Cada una de ellas, con un promedio de 12 medios cubriendo (impacto masivo). 

· Por primera vez se incorpora perspectiva de género (2 estudios estratégicos). 

· 39 estudios publicados en la web institucional (cobertura web de 226.312 visitas anuales), 21 en la Revista del Consumidor (cobertura RdC de 880.000 tiraje anual).

· Aumento en un 108%, respecto del año 2002, del número de archivos de estudios bajados desde la Web institucional: 9.816 durante 2003, destacando las temáticas de Créditos en Multitiendas y Casas Comerciales (tasas de interés) y Precios de productos masivos estacionales (uniformes, útiles y textos escolares, juguetes, bicicletas, etc).

Finalmente, dentro de los No Logros, pueden señalarse:

· La baja difusión en medios de los resultados de encuestas efectuadas en regiones: alrededor del 10%. Este bajo resultado se explica principalmente en: la dependencia en los propios medios; los grados de libertad de éstos para publicar información para la transparencia de mercados, principalmente en regiones, cuando los mismos proveedores son quienes auspician a los medios, y, por último, en otros casos, publicar información en medios o participar de sus espacios requiere de recursos adicionales, con los que no se cuenta.

· El menor nivel de producción respecto de los estudios programados a efectuar durante el 2003, conforme al proceso de Formulación Presupuestaria 2003
 (año 2002) bajo la clasificación de Estudios de Producto, Estudios Económicos y Estudios Publicitarios. 

Subproducto 1B: Generación y Difusión de Información sobre temas de Mercado y Consumo

Para el año 2003 se tuvieron los siguientes niveles de producción:

Producto Específico: Productos para la Prensa

Prensa Escrita

· 515 apariciones de voceros o referencias SERNAC en medios de prensa escrita de cobertura nacional (47% más que el 2002). Además, 154 menciones al proyecto de Reforma de la Ley del Consumidor, liderado por SERNAC.

· 1.701 apariciones de voceros o referencias SERNAC en medios de prensa escrita de cobertura regional (22% más que el año anterior).

Radio y TV

· 293 apariciones de voceros en medios de TV de cobertura nacional (197% más que en 2002).

· 1.662 apariciones de voceros en medios de TV de cobertura regional (63% más que el año anterior).

· 204 participaciones en espacios radiales de cobertura nacional.

· 6.422 participaciones en espacios radiales regionales (129% más que en 2002).

Producto Específico: Revista del Consumidor

· Tiraje de 80.000 ejemplares al mes, distribuidos a lo largo del país en las distintas plataformas de atención de público, actividades de público masivo y en terreno y a las diversas organizaciones relacionadas.

Producto Específico: Folletería 

· Tiraje de 60.000 ejemplares asociados a campañas “Precio por Unidad de Medida” y “Dale Boleto a tu Boleta” (en conjunto con SII).

Producto Específico: Productos para espacios informativos específicos

· 226.312 visitas al sitio web institucional (40,4% más que el año anterior).

· 16.710 suscritos al sitio web (39 % más que el 2002).

· 17 cápsulas SERNAKY presentadas en 54 emisiones en el programa CUBOX de canal 13 (máximo rating de 9,9 puntos equivalente a 271.260 niños y niñas en edad escolar).

· Colocación de información en textos escolares, participando de un tiraje de 315.000 ejemplares (8 textos, entre 5º y 8º básico, de 4 editoriales).

· Colocación de información en cuadernos JUNAEB, participando de un tiraje de 3.000.000 de ejemplares.

· Colocación de información en otras publicaciones (Suplemento Adulto Mayor, Periódico Generaciones, etc), participando de un tiraje de 259.000 ejemplares.

Para este producto cabe señalar también la reingeniería y nueva página web a Diciembre de 2003, significando: mejor a acceso y navegación a través de un menú de navegación fija destacado con los principales temas y utilidades, mejor capacidad de transacción (trámites) a través de la opción permanente a SERNAC Facilita y mejor accesibilidad a través del uso de tecnologías más adecuadas y estándares.

Así, pueden mencionarse los siguientes logros:

· Aumento en todos los indicadores de posicionamiento en medios de prensa (1.012 apariciones o menciones en medios de cobertura nacional y 9.785 de cobertura regional, lo que permite inferir un promedio de 4,8 apariciones diarias en prensa en todo el territorio, es decir, el doble en comparación al 2002): lo que implica llegar con más información a más ciudadanos, y por otra parte, levanta la relevancia del tema de protección de los derechos de los consumidores a todo nivel de actores.

· Aumento de 16 veces sobre el tiraje de la Revista del Consumidor de 5.000 a 80.000 ejemplares mensuales, asociado a un cambio de formato y a su distribución gratuita focalizada en los grupos objetivos.

· Aumento de cobertura poblacional de la información de mercado y consumo, en medios distintos a prensa, a través de la gestión de convenios con JUNAEB, Editoriales
 y otras Publicaciones: alrededor del  40% de la población objetivo C2C3D, recibe estos mensajes.

· Colocación en espacio televisivo infantil, significando llegar semanalmente a más de 270 mil niños.

· Aumento del indicador de percepción de visibilidad del SERNAC: de un 77.3% el año 2002 a un 81% de la población, el año 2003, es decir, cerca de medio millón más de chilenos conoce a SERNAC.
 
· Aumento en 6 puntos porcentuales en el conocimiento de las personas sobre los medios de los que dispone SERNAC para atenderlos, es decir, cerca de 1 millón más de personas.

Si bien en el avance global se destaca el buen desempeño en los ámbitos de este producto estratégico, los recortes presupuestarios incidieron en los que exigen generación real de productos (ej: folletería), por lo que estos niveles de producción se vieron afectados, apostando por la generación de convenios (otros producen y SERNAC entrega insumos) y por las oportunidades masivas (ejemplo: TV), las que sin embargo, aún con los logros obtenidos, no necesariamente significan continuidad y, por otra parte, sobre éstas SERNAC no tiene control más que las respectivas gestiones.  

Producto Estratégico 2: Orientación, Asesoría Jurídica y Protección

Cuantitativamente se tienen como resultados 2003:

· SERNAC (13 Direcciones Regionales): 178.790 atenciones: 150.374 consultas y 28.416 reclamos atendidos. 

· Red de Oficinas Comunales de Información al Consumidor OCICs
: 44.958 atenciones: 30.255 consultas y 14.703 reclamos.

· Total SERNAC + OCICs = 223.748 atenciones = 180.629 consultas y 43.119 reclamos. 

Las atenciones efectuadas sólo por SERNAC a través de sus Direcciones Regionales sufrieron una disminución de un 25 % en relación al año anterior, sin embargo, esta disminución sólo se comprende en las consultas, pues los reclamos prácticamente se mantuvieron (diferencia de sólo un 1% menos).  Se justifica esta disminución en consultas, entonces, en la información recibida por los consumidores a través de la exposición mediática lograda, la web institucional (226.312 visitas, 48% más que en 2002) y en general por medio de los productos para espacios informativos específicos
.

Respecto de la actividad judicial, se iniciaron 417 nuevos juicios (levemente menor al 2002: 1%).

Como principales logros, pueden señalarse:

· Todos los indicadores de satisfacción de usuarios sobre un 90% y todos mejores que el 2002.

· Mejora en los tiempos de espera y de tramitación (4 % y 14 %, respectivamente).

· Mejora en los indicadores de percepción sobre protección de consumidores: el 31,3 % de la población considera que está mucho o bastante protegido (contra el 20,8 % del año anterior). Por otra parte, en una comparación temporal, el 34 % se siente más protegido (versus el 27% en el 2002).

Entre los no logros, puede mencionarse:

Se logró un 67 % de fallos favorables sobre el total de fallos del período (favorable o desfavorable). Considerando los avenimientos entre las partes, se logró un 72 %, 11% menor a 2002. Esto radicó principalmente en 2 factores:

· Se presentaron acciones judiciales en campos de protección de consumidores más complejos relacionados a puntos a superar con la reforma  a la Ley del Consumidor. Entre estos terrenos de denuncias más complejos se encuentran: publicidades entre proveedores (publicidad comparativa entre proveedores con repercusión en los consumidores, y ante lo cual la actual ley presenta precariedades), servicios básicos, como telefonía móvil, y nuevas argumentaciones en juicios por tasas de interés.

· Se ha visto aumentada la recurrencia de proveedores a estrategias de excepciones de incompetencia, lo que retarda los juicios o provoca el fallo desfavorable en primera instancia, teniendo que recurrir a la Corte de Apelaciones.

Finalmente, cabe señalar como contexto para este producto estratégico, la implementación del proyecto OIR y SERNAC Facilita, durante el 2003: 91,8 % cobertura territorial, 86,5 % cobertura poblacional, trámites interservicios
 con 2 instituciones (SUBTEL y SISS) desplegado a nivel nacional. 

Producto Estratégico 3: Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores

Para este producto estratégico, se tuvo durante el año 2003:

Subproducto 3A: Programa de Información Educativa a Distancia (Formal)

· 1.860 profesores capacitados en el curso de educación a distancia y aplicaciones del CD educativo (25% más que en 2002). Con ellos, se acumulan 7.469 profesores capacitados en el período 2000-2003, es decir, el 87,9% de lo programado al 2005 (8.500 profesores).

· Cobertura de 936 escuelas (54% menos) de las cuales 542 fueron nuevas, acumulando para el período 2000-2003 una cobertura de 3.020 escuelas distintas a nivel nacional.

· 57.649 alumnos de escuelas fueron evaluados en materias de consumo, aprobando el 95,7% de éstos.

Subproducto 3B: Programa de Información Educativa Presencial (No Formal)

· 416 actividades de capacitación presencial (11% menos que el 2002).

· 11.886 personas capacitadas presencialmente (64% menos).

· 18 módulos de capacitación dispuestos en la web para solicitud de infomediadores
: 743 solicitudes de organizaciones y capacitadores; Cobertura de capacitaciones por infomediadores: 415.255
.

Si bien los niveles de actividad directos asociados a este producto estratégico, fueron menores en comparación al año 2002, por opción presupuestaria, se aumentó la cobertura indirecta. Así, en términos de Educación no Formal, con la estrategia de infomediación, se podría decir que la cobertura del producto aumentó en casi 12 veces. 

Paralelamente, para el caso de la Educación Formal, la presencia en ese ámbito se compensó con acciones asociadas al producto estratégico de Información, pero que en definitiva se traducen en una cobertura de 3.646.753 niños, público objetivo final de las acciones de Educación Formal.

Finalmente, entre otros logros de la gestión, se tienen:

· Aumento de la cobertura de las actividades en terreno a nivel nacional.

· Puerta a puerta: 3.923 hogares visitados (332 % más que el año 2002).

· Actividades de Público Masivo: 125.374 asistentes en 306 actividades efectuadas (23 % más de cobertura respecto de 2002).

· Aumento sobre el porcentaje de personas que, sabiendo de la existencia de la Ley del Consumidor, además declara conocer su contenido: de un 19,7% en el año 2002 a un 22,5 el 2003.

· Aumento en el porcentaje de personas que declara conocer los medios de los que dispone SERNAC para dar información o recibir reclamos: de un 28% en el 2002 a un 34% en el año 2003. Sin perjuicio de este avance, aún persiste un importante desafío respecto del conocimiento de la ciudadanía de los medios para poder acceder a los servicios prestados por el SERNAC.

INDICADORES DE DESEMPEÑO PRESENTADOS EN EL PROYECTO DE LEY DE PRESUPUESTOS AÑO 2003
	Producto Estratégico
	Nombre  Indicador
	Fórmula

Indicador
	Unidad de medida
	Efectivo
	Meta 2003
	Cumple SI/NO

	% Cumpli- miento


	
	
	
	
	2001
	2002
	2003
	
	
	

	Información de Mercado y Consumo / Generación de Estudios
	Tiempo promedio de publicación de la información de precios regionales
	(Sumatoria (N° de días de publicación de información de precios regionales)/N° de informes de precios regionales)
	días
	10,00
	10
	9,81
	10
	SI
	102

	Información de Mercado y Consumo / Generación de Estudios
	Tasa de variación en el N° de estudios económicos realizados
	((Nº estudios realizados año t/Nº estudios realizados año t-1)-1)*100
	%
	N.C.

53
	-22,6

41
	-34,1

27
	16,67

28,00
	SI
	96

	Información de Mercado y Consumo / Generación de Estudios
	Tasa de variación en el N° de estudios de productos realizados
	((Nº estudios realizados año t/Nº estudios realizados año t-1)-1)*100
	%
	-7,7

24
	-12,5

21
	-42,8

12
	12,50

27,00
	NO

	44

	Información de Mercado y Consumo / Generación de Estudios
	Tasa de variación en el N° de análisis publicitarios realizados
	((Nº análisis realizados año t/Nº análisis realizados año t-1)-1)*100
	%
	17,3

129
	-4,7

123
	-74

32
	6,67

128,0
	NO37
	25

	Información de Mercado y Consumo / Generación y Difusión de Información sobre temas de Mercado y Consumo
	Porcentaje de consumidores que sabe de la existencia de una Ley para proteger los derechos del consumidor
	(Nº de consumidores que responden "Si" ante la consulta de la existencia de una ley de protección de sus derechos/Nº Total de respuestas)*100
	%
	68,00
	70

	66

	72,00
	NO

	92

	Orientación, asesoría jurídica y protección / Tramitación de Reclamos
	Porcentaje de mediaciones de usuarios resueltas en el período anual
	(N° de mediaciones resueltas en año t/N° de mediaciones cerradas en año t)*100
	%
	51,60
	54,8
	45,3
	55,00
	NO

	82

	Orientación, asesoría jurídica y protección / Tramitación de Reclamos
	Tiempo promedio de tramitación de mediaciones
	(Sumatoria (N° de días de tramitación)/N° de mediaciones tramitadas)
	días
	18,00


	22


	21,95


	25,00
	SI
	114

	Orientación, asesoría jurídica y protección
	Tiempo promedio de espera de los usuarios en oficinas de atención
	(Sumatoria (Tiempos de espera de los usuarios encuestados)/N° de encuestados)
	minutos
	13,00
	12
	9,63
	10
	SI
	104

	Orientación, asesoría jurídica y protección
	Porcentaje de usuarios que evalúan satisfactoriamente la atención global prestada por el servicio
	(N° de usuarios satisfechos con la atención global/Total usuarios encuestados)*100
	%
	76,60
	87,9
	92,5
	85,00
	SI
	109

	Orientación, asesoría jurídica y protección
	Porcentaje de usuarios que evalúan satisfactoriamente la información recibida del Servicio
	(Nº de usuarios satisfechos con la información/Total de usuarios encuestados)*100
	%
	78,50
	88
	90,6
	87,00
	SI
	104

	Orientación, asesoría jurídica y protección
	Porcentaje de usuarios que evalúan satisfactoriamente el trato recibido en la atención
	(Nº de usuarios satisfechos con el trato en la atención/Total de usuarios encuestados)*100
	%
	86,00
	90
	92,93
	94,00
	SI
	99

	Orientación, asesoría jurídica y protección
	Porcentaje de consumidores que declara que el nivel de protección del consumidor contra abusos, excesos y fallas de mercado es "mucho" o "bastante"
	(Nº de consumidores que responden "mucho" y "bastante"/Nº Total de respuestas)*100
	%
	21,00
	23

	31,3
	24,00
	SI
	130


	Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores / Programa Educación a Distancia (Formal)
	Porcentaje de aprobación de alumnos evaluados
 del curso de educación a distancia
	(N° alumnos aprobados/N° alumnos evaluados)*100
	%
	S.I.
	85,5
	88,73
	90
	SI
	99

	Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores / Programa de  Educación a Distancia (Formal)
	Porcentaje de profesores satisfechos en forma global con el curso de Educ. a Distancia (Educ. Formal)
	(N° de profesores satisfechos en forma global con el curso/N° profesores que evalúan el curso)*100
	%
	S.I.
	86
	96,05
	80
	SI
	120

	Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores / Programa de Educación Presencial (No Formal)
	Promedio de asistentes por charla educativa
	(Sumatoria (N° de asistentes a charlas)/N° total de charlas en el año)
	asistentes
	50,00
	49,97
	28,7
	50,00
	NO

	57


ANÁLISIS DE LOGROS / NO LOGROS CON BASE AL AVANCE DE OTROS INDICADORES DE DESEMPEÑO

En la siguiente tabla se han incluido tanto los indicadores que participan de la Formulación Presupuestaria 2004, así como aquellos considerados más relevantes del Sistema de Información para la Gestión SIG del Sistema de Planificación y Control de Gestión del PMG, distintos a los presentados en la tabla anterior.

OTROS INDICADORES DE DESEMPEÑO
	Producto Estratégico
	Nombre  Indicador
	Fórmula

Indicador
	Unidad de medida
	Efectivo
	Avance23
2003/ 2002

	
	
	
	
	2001
	2002
	2003
	

	Información de Mercado y Consumo / Generación de Estudios
	Porcentaje de estudios y análisis con impacto masivo e institucional realizados sobre los estudios estratégicos programados47
	(Nº de estudios y análisis con impacto masivo y/o institucional / Nº de estudios y análisis estratégicos programados)*100
	%
	n.c
	n.c
	33,3
	- - -

	Información de Mercado y Consumo / Generación de Estudios
	Porcentaje de estudios y/o análisis estratégicos que incorporan perspectiva de género en cualquiera de sus fases
	(Nº de estudios y/o análisis estratégicos que incorporan perspectiva de género en cualquiera de sus fases / Nº de estudios y/o análisi
	%
	n.c
	n.c
	4,4
	- - -

	Información de Mercado y Consumo / Generación de Estudios
	Promedio mensual de archivos de estudios bajados desde la Web institucional
	(Nº total de bajadas de archivos de estudios desde la web en el período / Nº de meses transcurridos en el año)
	archivos
	n.c
	393,8
	818
	208


	Información de Mercado y Consumo / Generación de Estudios
	Promedio de estudios y/o análisis estratégicos por profesional investigador

	Nº de estudios y/o análisis estratégicos realizados en el año / Nº de profesionales investigadores de la Unidad
	estudios
	n.c
	n.c
	3,75
	- - -

	Información de Mercado y Consumo / Generación y Difusión de Información sobre materias de Mercado y Consumo / Productos para la Prensa
	Promedio mensual de apariciones de voceros nacionales SERNAC en medios de TV de cobertura nacional

	(Suma Nº de apariciones de voceros en el año en medios de TV de cobertura nacional)/12
	apariciones
	s.i
	8,2
	24,37
	297


	Información de Mercado y Consumo / Generación y Difusión de Información sobre materias de Mercado y Consumo / Productos para la Prensa
	Promedio mensual de apariciones de voceros nacionales o referencia SERNAC en prensa escrita de cobertura nacional
	(Suma de apariciones o referencias SERNAC en prensa escrita de cobertura nacional durante el año) / 12
	apariciones
	41,08
	29,2
	42,9
	14749

	Información de Mercado y Consumo / Generación y Difusión de Información de Mº y Consumo. 
	Porcentaje de personas de los segmentos C2-C3-D que acceden a publicaciones y/o difusiones institucionales

	(Nº de personas con acceso a las publicaciones y/o difusiones / Nº de personas pertenecientes al grupo socioeconómico (C2-C3-D)
)*100
	%
	n.c
	n.c47
	39,8
	- - -

	Información de Mercado y Consumo / Generación y Difusión de Información sobre materias de Mercado y Consumo
	Porcentaje de personas que declara haber escuchado o leído algo del SERNAC

	(Nº de personas que declara haber escuchado o leído algo del SERNAC / Nº total de respuestas)*100
	%
	81
	77
	81
	105

	Orientación, asesoría jurídica y protección / Asesoría Jurídica, presentación de denuncias y defensa en Juzgados de Policía Local
	Porcentaje de juicios con fallo favorable a la institución
 sobre el total de fallos del período.
	(Nº total de fallos favorables a la institución  / Nº total de fallos del período)*100
	%
	n.c
	71,56
	66,8
	93

	Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores / Programa Educación a Distancia (Formal)
	Porcentaje de profesores que aprueban
 la calidad del material entregado (Educ. Formal)
	((Nº profesores que aprueban la calidad del material / Nº profesores que evalúa el material)*100)
	%
	91
	87

	99,3

	114

	Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores / Programa Educación a Distancia (Formal)
	Porcentaje acumulado de profesores capacitados a partir del año 2000 respecto de lo programado para el periodo 2000-2005

	(Cantidad acumulada de profesores capacitados desde el año 2000 al año t / Cantidad de profesores programados a capacitar al año 2005)*100
	%
	36,7
	66,1
	87,87
	133


	Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores / Programa de Educación Presencial (No Formal)
	Porcentaje de usuarios satisfechos
 en forma global con las charlas, talleres o seminarios educativos a los que asisten.
	(N° de participantes que evalúan el módulo como Excelente y Bueno / N° de participantes que evalúan los módulos)*100
	%
	n.c
	93
	98,5
	106

	Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores / Programa de Educación Presencial (No Formal)
	Porcentaje de usuarios capacitados respecto a lo programado


	(Nº usuarios capacitados/Nº usuarios programados a capacitar)*100


	%
	n.c.
	75
	95,6
	127



Cumplimiento de los compromisos institucionales

Informe de Programación Gubernamental

Para el año 2003, se presentaron 7 objetivos de gestión en el marco de la Programación Gubernamental, alineados a las prioridades del Servicio y la consecución de sus proyectos estratégicos, así como en coherencia con las prioridades ministeriales. Los 4 más importantes y sus cumplimientos 2003 fueron:

Aumentar sustantivamente la cobertura de la Revista del Consumidor y simplificar su lenguaje: Luego de una evaluación del anterior formato de esta publicación, se redefinió un nuevo formato, así como su línea editorial, de manera de alcanzar efectivamente a una mayor población objetivo, en temáticas pertinentes a ellos y bajo una modalidad de distribución gratuita. Se aumentó el tiraje mensual de 5.000 a 80.000 ejemplares (880.000 ejemplares al año
) y, paralelamente, la oportunidad en la entrega y distribución. Su distribución alcanza todo el territorio nacional en una relación 52 % en la Región Metropolitana y 48 % en el resto de las Regiones. A nivel comunal, alcanza a todas las comunas en las que se cuenta con Plataformas de Atención de Público, en el marco del proyecto OIR: 91,8 % de las comunas del país (314 de 342). SEGPRES calificó este objetivo como CUMPLIDO en cada uno de sus cortes trimestrales.

Implementar un Sistema de Ventanilla Única (OIR)  para consultas, reclamos y sugerencias: Durante el año 2003 se alcanzó una cobertura territorial de un 91,8 % de las comunas del país, con las cuales se establecieron los convenios respectivos para la implementación de plataformas de atención de público. Esto significa haber alcanzado una cobertura, a nivel de habitantes del país, de un 86,5 %. SEGPRES calificó de ALTO el nivel de cumplimiento de este objetivo, por cuanto el compromiso inicial estimado fue de un 100 %, lo que fue replanificado con el objetivo de consolidar adecuadamente la implementación en las comunas con mayor densidad poblacional del país. 

Mejorar la protección del consumidor en Chile a través de la Reforma a la Ley del Consumidor: Al término del año 2003 el proyecto de reforma de la Ley se encontraba en discusión en la Comisión de Economía del Senado, después que, durante el segundo trimestre, fuese aprobado el primer trámite constitucional, por unanimidad, en lo general, en la Sala de la Cámara de Diputados (113 votos a favor). Se evalúa como CUMPLIDO este objetivo, por cuanto dicha primera aprobación constituía el producto esperado y comprometido.

Brindar una atención de excelencia con estándares de calidad comprometidos con los usuarios: durante el 2003 se siguieron 2 procesos tendientes al cumplimiento de este objetivo. El primero, enmarcado en la postulación al Premio Nacional de la Calidad (CNPC) y por ende en la revisión, sistematización y transferencia de mejores prácticas a nivel nacional que permitiesen dar cumplimiento con ésta. El segundo, a través del proceso de Certificación ISO del Sistema Integrado de Atención al Consumidor para la Dirección Regional Metropolitana. Se dio un ALTO nivel de cumplimiento al primero, por cuanto se efectuó la postulación y en la actualidad se está en proceso de análisis y evaluación conforme al informe entregado por el CNPC. Por su parte, la Dirección Regional Metropolitana de SERNAC certificó su Sistema Integrado de Atención al Consumidor en ISO 9001/2000 por TÜV CERT bajo número de registro certificado 01 100 034294, por lo que reviste un carácter de CUMPLIDO para SEGPRES.

También se presentaron compromisos en las líneas transversales de Tolerancia y no Discriminación, Perspectiva de Género y Participación Ciudadana. En ellas se obtuvieron los siguientes principales logros:

Tolerancia y No Discriminación: Se capacitó a funcionarios de la Dirección Regional Metropolitana en atención a ciegos, estableciendo a la vez un Programa de Discapacidad que incluyó intercambios de material de consumo en lenguaje braile, audio y software educativo.  

Perspectiva de Género: Además de los requisitos técnicos exigidos por el PMG para este sistema y para la etapa comprometida por la institución, se convino con SERNAM un Estudio Publicidad y Género, el que a fines de 2003 había finalizado su primera etapa de análisis y evaluación, restando para inicios de 2004 la segunda, correspondiente al análisis jurídico de transgresiones, gestión e las acciones correspondientes y divulgación de los resultados. Paralelamente, el nuevo sistema de registro de la Atención de Público incluye desagregación por sexo.

Participación Ciudadana: En esta materia, se estableció una política y estrategia de intervención institucional para los productos de información, educación y atención de público en conjunto con las Asociaciones de Consumidores, por medio de un trabajo sistemático y periódico que se desarrolló durante todo el año. En este marcó, las AdCs recibieron capacitaciones y fueron invitados a participar del Fondo Concursable 2003, dispuesto por SERNAC y la Cooperación Técnica Alemana para el desarrollo de intervenciones de difusión y educación sobre los derechos y deberes de los consumidores, fomentando así el fortalecimiento de estas organizaciones a nivel nacional.
Ver información complementaria en anexo “Programación Gubernamental”.

Informe de cumplimiento de los compromisos de los programas / Instituciones
 Evaluadas

El Servicio no tiene programas evaluados en el período comprendido entre los años 1999 y 2003.

PRINCIPALES RESULTADOS DE OTRAS EVALUACIONES

Informe de Retroalimentación del Centro Nacional de la Productividad y la Calidad CNPC

	Principales Fortalezas
	Principales Áreas de Mejora

	· La dirección Superior de la institución ha iniciado un cambio en la estrategia y cultura organizacional que busca prestar servicios de calidad a los usuarios. El Servicio ha desarrollado sus lineamientos estratégicos y en conjunto con ellos ha definido su Misión y Visión, los Objetivos Estratégicos Institucionales e indicadores de avance de las líneas de acción, de los objetivos y de las metas operacionales.

· El desarrollo del proceso de planificación liderado por la dirección de la institución ha permitido la apropiación y despliegue de la estrategia y valores que orientan el trabajo de ésta. 

· La Plataforma de Atención cuenta con certificación ISO 9000.

· Respecto del compromiso y desarrollo de las personas, el Servicio cuenta con políticas novedosas para la selección y capacitación de los funcionarios. Se cuenta con un sistema de evaluación innovador para el sector público. Asimismo, se aplica una encuesta bianual para diagnosticar las necesidades de capacitación de los empleados.

· En materia de remuneraciones, también se ha realizado una innovación nivelando los salarios de los profesionales de acuerdo al nivel de responsabilidad, considerando como referencia los salarios de mercado. 

· El Servicio cuenta con mecanismos que propician un acceso fácil y rápido de los usuarios a la formulación de consultas y reclamos.

· SERNAC posee un sistema de información para la gestión a nivel institucional, que le permite apoyar el proceso de planificación y mantener la información actualizada.


	· En relación con los aspectos de gestión de la satisfacción de los clientes, las quejas, sugerencias y felicitaciones realizadas por los usuarios de la Plataforma no se clasifican ni registran según su naturaleza.

· Los mecanismos utilizados para retroalimentar a los usuarios de los productos del servicio, son esfuerzos aislados que no constituyen un sistema de mejoramiento de la gestión de la relación con los usuarios.

· No se cuenta con un proceso formal de medición de la satisfacción de usuarios de los todos los productos del Servicio.

· empleados, en especial aquellos que tienen contacto con los usuarios, reciban la información de los instrumentos de medición de satisfacción de clientes.  Con respecto a la participación de los funcionarios, los representantes de la Asociación de Funcionarios indican que no participan en las diversas instancias de la gestión. 

· No existe un sistema de incentivos y reconocimiento del personal, distintos a los económicos ni de incentivos a la innovación y creatividad. 

· Los objetivos y proyectos de mejoramiento de la calidad no son evaluados sistemáticamente.

· No hay un método o indicios que lleven a concluir que los resultados de las revisiones del desempeño de la organización se convierten en prioridades de mejoramiento y oportunidades de innovación.


La principal evaluación externa con la que contó el Servicio durante el año 2003, fue la efectuada a finales del año por el CNPC en el marco de la Postulación al Premio Nacional de la Calidad. Mediante su Informe de Retroalimentación efectuó una evaluación global de la Institución y en particular en las dimensiones de Liderazgo, Gestión de la Satisfacción de los Clientes, Compromiso y Desarrollo de las Personas, Planificación Estratégica, Gestión de los Procesos, Información y Análisis, Responsabilidad Social y Resultados. Entre los principales resultados, se encuentran las siguientes fortalezas, así como áreas de mejora:

La consideración de los resultados de este informe, determinarán las acciones respectivas para el año 2004 coordinadas por el Depto. de Modernización en su línea de Gestión de Calidad y Mejoramiento Continuo.

Evaluación del sitio web institucional www.sernac.cl

Esta evaluación, a cargo del CNPC en el marco del Premio a los Mejores Sitios Web de Gobierno, arrojó una evaluación de Suficiente en una escala de Insuficiente – Básico – Suficiente y Óptimo; ello significa que si bien el sitio contaba con las suficientes características que permitían brindar una adecuada atención al ciudadano, todavía requería introducir algunas mejoras. A continuación se presentan las principales fortalezas y debilidades, así como las acciones tomadas por SERNAC:

	Principales Fortalezas
	Principales Áreas de Mejora
	Acciones SERNAC 2003

	· Utilidad

· Operación y Seguridad
	· Mejorar la accesibilidad a los mecanismos de denuncia.

· Mejorar tipografía y estructura de navegación

· Mejorar la coherencia con los otros sitios de gobierno
	· Reingeniería y nueva página web a Diciembre de 2003.

· Mejora a acceso y navegación a través de un menú de navegación fija destacado con los principales temas y utilidades.

· Mejora en la capacidad de transacción (trámites) a través de la opción permanente a SERNAC Facilita.

· Mejora accesibilidad a través del uso de tecnologías más adecuadas y estándares.


Así, y finalmente, son destacables el aumento de comentarios positivos
 desde la web por los propios usuarios, como también el alza en 1.416 nuevos suscritos durante los 2 primeros meses de la nueva web.

Avances en Materias de Gestión

Cumplimiento del PMG

Durante el 2003 SERNAC cumplió con el 100% del PMG. Entre los resultados más relevantes para el Servicio, destacan:

En el Área de Atención de Usuarios, se implementó el Sistema Integrado de Atención del Consumidor en todas las Direcciones Regionales del SERNAC y en otras plataformas de atención de público que conforman la red de protección al consumidor
, alcanzando una cobertura territorial del 91,8 % y una poblacional del 86,5% (presencia en 314 de 342 comunas del país). Este sistema, además como su nombre lo dice, desarrollado en plataforma web, no sólo integra las plataformas de atención de público relacionadas a SERNAC, sino además integra a la institucionalidad de protección al consumidor a través de convenios interservicios y la atención de consumidores a modo de ventanilla única respecto de SERNAC y de las distintas instituciones, subsecretarías y superintendencias, relacionadas a materias de consumo. Así, se convino e implementó  el proceso de integración tecnológica del software Sernac Facilita para la derivación de casos con 2 instituciones: SUBTEL y SISS. Esto permite que los casos que llegaban a SERNAC y no eran de su competencia (alrededor de 2.000 reclamos, más el número de consultas que no tenían registros), y por ende, significaban al consumidor, tener que recurrir a otra instancia (si es que tenía acceso a ésta), sean acogidos y derivados internamente, respetando los plazos establecidos. Por su parte, estas 2 instituciones, con presencia limitada en el territorio, y por ende el acceso de los ciudadanos a éstas, sea vea multiplicada a la cobertura de Sernac Facilita. Dada la implementación de estos convenios durante el último trimestre de 2003, mayores evaluaciones cuantitativas se tendrán durante el 2004. Los próximos desafíos: 100% de cobertura e integración con otras 5 instituciones públicas relativas a consumo.

Por su parte, en las áreas de gestión interna, destacan: el 78% de cobertura de funcionarios capacitados (90% más que el año anterior), la reducción en un 68% de la tasa de siniestralidad por incapacidades temporales, la plena aplicación del nuevo sistema de calificaciones, caracterizado por el establecimiento de convenios de desempeño participativos y con bases en las metas grupales e individuales, el estudio de Clima Organizacional desarrollado y la puesta en marcha de los Centros de Costos, con reportes periódicos informatizados

Ver información complementaria en anexo “Cumplimiento Programa Mejoramiento de Gestión 2003”.

Avances en Otras Áreas

· En ámbitos de Cooperación Internacional, el SERNAC hizo entrega de la presidencia  protempore del Foro Latinoamericano de Agencias Gubernamentales de Protección al Consumidor, luego de la organización y ejecución del primer Foro y del ejercicio por un año de dichas funciones.

· En la línea de certificaciones de calidad, la Dirección Regional de la XI Región se certificó en legalidad de software, certificación otorgada por la Cámara Nacional de Comercio. Así, con ella, se tiene un modelo a replicar en el resto de la Direcciones Regionales. 

Ver información complementaria en anexo “Indicadores de Gestión de Recursos Humanos”.

Proyectos de Ley

Modificaciones a la Ley de Protección del Consumidor (ley Nº 19.496)

El estudio de las modificaciones a la Ley del Consumidor comenzó al principio del Gobierno y la identificación de los temas a estudiar fue una de las metas de los 100 primeros días del SERNAC. Con ocasión de las inundaciones de casas nuevas en la zona central del país, coincidente con el vencimiento de los 100 días, el Presidente de la República manifestó la necesidad de modificar la Ley del Consumidor para que el SERNAC pudiera defender a quienes tuviesen problemas con viviendas.

El trabajo ha contemplado recoger opiniones de los distintos actores: Consumidores y sus Agrupaciones, Cámaras de Comercio, Jueces de Policía Local, Parlamentarios, entre otros. Algunos diputados han expresado su participación en mociones parlamentarias que están en el Congreso. De igual forma, el trabajo ha recogido la opinión de abogados y economistas, además de la experiencia del SERNAC en estos años, desde que se promulgó la Ley 19.496, en 1997, a la fecha.

Actualmente este proyecto de reforma de ley se encuentra en Segundo Trámite Constitucional, aprobado por  la Comisión de Economía del Senado.

Los temas principales abordados en esta modificación son:

1. Ampliación del alcance de la Ley, convirtiéndose en la Ley general de todos los actos de consumo y supletoria de las leyes especiales, así como dotar de facultades al SERNAC para defender a los consumidores invocando todas las leyes a su alcance. La ampliación del alcance se logra eliminando la exigencia del carácter mixto del acto de consumo, vale decir, civiles para el consumidor y mercantiles para el proveedor. Por su parte, el mantener la vigencia de las leyes especiales da cuenta de la especificidad de cada una de ellas, pero en ningún caso le resta validez a la Ley 19.496 en las áreas que la legislación especial no contempla. 

2. Establecimiento de un procedimiento simple para casos de menor cuantía. El procedimiento especial para casos de menor cuantía afectos a esta Ley, propuesto en lo medular por los jueces, consiste en que los casos de menos de 4 UTM ( M $ 113,6 ) se resuelvan en una sola instancia, siempre por los Jueces de Policía Local. Esto permitirá resolver el problema de muchos consumidores que ven enredados sus casos muy pequeños en la Corte de Apelaciones respectiva. 

3. Incorporación de la defensa de los intereses colectivos y difusos de los consumidores, aún si el sector está regulado por una Ley especial. Este mecanismo, el más novedoso y extenso de la modificación, permitirá solucionar casos iguales con un solo juicio, simplificando la solución de los problemas enormemente. 

4. Establecimiento de requisitos de constitución de Asociaciones de Consumidores ( AdC) iguales a los que tienen las Asociaciones de Empresas. 

5. Establecimiento de un Período de Retracto de contratación de niveles de Educación Superior y ventas como las de las vacaciones de tiempos compartidos, en que el consumidor es presionado a aceptar un producto determinado. Se establece entonces el derecho al arrepentimiento del consumidor en ventas realizadas en reuniones organizadas por el proveedor en que éste presiona al consumidor a aceptar dentro de la misma reunión.

6. Establecimiento de cláusula general de abusividad en los contratos de adhesión. Hoy en día, las causales de abusividad de dichos contratos están enumeradas en forma taxativa, por lo que nuevas formas de ella no están contempladas. 

7. Aumentos de multas por publicidad engañosa y por no informar adecuadamente los riesgos de los productos que se venden en el mercado. Después de las cobranzas extrajudiciales, que respondieron a un problema masivo pero solucionado, fueron las infracciones por publicidad engañosa las más numerosas en listado de denuncias a los Juzgados por parte del SERNAC. Lo que se pretende entonces es desincentivar esta conducta, aumentando el tope de la multa a 750 UTM (MM$ 21,3 aproximadamente). Igual sanción se contempla para la no información de los riesgos del consumo, y el tope de las multas se aumentan a 1000 UTM (MM$ 28,4 aproximadamente) en el caso de publicidad falsa que afecte la salud, seguridad o medioambiente.

8. Un conjunto de otras modificaciones encaminadas a: mejorar el acceso información a los consumidores, como por ejemplo, determinar que las instrucciones en materia de seguridad estén en idioma español; a incentivar una publicidad más verdadera, como por ejemplo la incorporación de las condiciones objetivas de la publicidad a los contratos; a determinar como norma general que la aceptación debe ser expresa en el acto de consumo, salvo que la ley diga lo contrario; y, a determinar una garantía legal de tres meses en los servicios de reparación, tal como es actualmente en el caso de compra de productos no perecibles.

4. Desafíos 2004

Para el 2004, después de la última Jornada Estratégica, la Institución ha establecido enfocarse en la consolidación de sus 5 “activos“ más importantes: Proyectos SERNAC Facilita, Gestión de Calidad y Reforma de la Ley, Equipos de Trabajo y Marca SERNAC, recalcando la fuerte interrelación, en términos de efectos, entre uno y otro. 

Al respecto, como desafíos 2004:

Proyecto SERNAC Facilita: 


· Plena Integración de todos los canales de atención de público a un único Sistema Integrado de Atención al Consumidor (presencial, escrito, telefónico, Internet, buzón) a nivel nacional.

· Alcanzar 100 % de cobertura territorial a nivel comunal (exige las gestiones necesarias para resguardar la continuidad de los respectivos convenios aún en el escenario de elecciones municipales y de cambio de prioridades comunales).

· Aumento de convenios e implementación con otros nuevos “socios” en materia de consumo: Superintendencia de Valores y Seguros, Superintendencia de AFP, Superintendencia de Isapres, Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras, Superintendencia de Electricidad y Combustibles.

· Homologación de estándares de atención de público en las diversas plataformas del sistema.

· Generación y análisis de información integrada y de apoyo a la gestión.

· Capacitación y desarrollo de competencias en nuevas materias legales relativas a consumo.

Proyecto Gestión de Calidad

· Lograr certificación de gestión de calidad de procesos del Servicio, entregada por algún evaluador externo, de modo de poder comprometer con la ciudadanía determinados estándares de calidad en la prestación de los servicios y de los productos provistos por SERNAC. Ya con la Certificación ISO en la DRM, replicar en regiones y extender a otros procesos, como el de generación de estudios. Lo anterior, como mérito al trabajo desplegado y programado para el período 2004.

· Mejora en todos los indicadores de satisfacción de usuarios tanto externos como internos.

Proyecto de Reforma de la Ley del Consumidor

· Aprobación definitiva de la Ley del Consumidor en el Congreso antes del 21 de Mayo de 2004 y puesta en vigencia de la misma durante el año.

Marca SERNAC

· Continúa énfasis de masividad. Mejora en los indicadores de cobertura, posicionamiento y percepción. Todas las acciones emprendidas se enfocan al impacto masivo, teniendo a la vez presente, en la planificación de las acciones y sus insumos, la eventual fragilidad de riesgo de la marca.

Equipos de Trabajo

· De carácter interno y transversal, todas las acciones tendientes a consolidar a los equipos y las competencias y características necesarias para asegurar la trascendencia de los proyectos en marcha.

Sin desmedro de lo anterior, se suman otros compromisos establecidos, tales como: el desarrollo de un estudio de evaluación de impacto de los TLC en materia de protección de los consumidores y el de una política institucional de participación regional, por parte del SERNAC, en el ámbito de los Gobiernos Regionales.

Anexos

· Programación Gubernamental

· Cumplimiento Programa de Mejoramiento de la Gestión 2003

· Transferencias Corrientes

· Iniciativas de Inversión

· Indicadores de Gestión de Recursos Humanos

Anexo 1: Programación Gubernamental

	Objetivo

	Producto

	Producto estratégico (bienes y/o servicio) al que se vincula
	Evaluación


	Aumentar sustantivamente cobertura de la revista del Consumidor (80mil) y simplificar su lenguaje.
	Tiraje de 80.000 ejemplares mensuales (880.000 anuales, 11 meses) de la Revista del Consumidor, con entrega gratuita.
	Información de Mercado y Consumo

(Generación y Difusión de Información sobre temas de Mercado y Consumo)
	1º Trimestre: CUMPLIDO[image: image5.wmf]

100


2º Trimestre: CUMPLIDO[image: image6.wmf]

100


3º Trimestre: CUMPLIDO[image: image7.wmf]

100


4º Trimestre: CUMPLIDO[image: image8.wmf]

100



	Mejorar la protección del consumidor en Chile a través de la Reforma a la Ley del Consumidor.
	Primer trámite legislativo aprobado
	Orientación, Asesoría Jurídica y Protección.
	1º Trimestre: CUMPLIDO[image: image9.wmf]

100


2º Trimestre: CUMPLIDO[image: image10.wmf]

100


3º Trimestre: CUMPLIDO[image: image11.wmf]

100


4º Trimestre: CUMPLIDO

	Incorporar voz del consumidor a los distintos productos del Servicio.
	Redefinición de productos del Servicio en función de factores críticos para la ciudadanía, levantados en proceso participativo conforme a la Política definida en el año 2002
	Educación sobre Deberes y Derechos del Consumidor.
	1º Trimestre: CUMPLIDO[image: image12.wmf]

100


2º Trimestre: CUMPLIDO[image: image13.wmf]

100


3º Trimestre: CUMPLIDO[image: image14.wmf]

100


4º Trimestre: MEDIO

	Brindar atención de excelencia con estándares de calidad comprometidos con los usuarios.
	Postulación al Premio Nacional de la Calidad (PNC) a nivel nacional.
	Orientación, Asesoría Jurídica y Protección.
	1º Trimestre: CUMPLIDO[image: image15.wmf]

100


2º Trimestre: ALTO[image: image16.wmf]

30


3º Trimestre: CUMPLIDO[image: image17.wmf]

100


4º Trimestre: ALTO[image: image18.wmf]

30



	
	Certificación ISO en las Direcciones regionales VIII y Metropolitana, y en la Unidad de Apoyo a la Gestión, y la postulación al PNC a nivel nacional.
	
	1º Trimestre: ALTO[image: image19.wmf]

30


2º Trimestre: BAJO[image: image20.wmf]

10


3º Trimestre: NO REQUIERE EVALUACIÓN[image: image21.wmf]

102


4º Trimestre: CUMPLIDO

	Implementar Sistema de Ventanilla Única (OIR) para consultas, reclamos y sugerencias
	Sistema informático, procesos estandarizados y capacitación en 8 servicios públicos, en todas las comunas del país
	Orientación, Asesoría Jurídica y Protección.
	1º Trimestre: CUMPLIDO[image: image22.wmf]

100


2º Trimestre: ALTO[image: image23.wmf]

30


3º Trimestre: ALTO[image: image24.wmf]

30


4º Trimestre: ALTO[image: image25.wmf]

30




Anexo 2: Cumplimiento Programa de Mejoramiento de la Gestión 2003

	Areas de Mejoramiento
	Sistemas
	Objetivos de Gestión
	Prioridad
	Ponderador
	Cumple

	
	
	Etapas de Desarrollo o 
Estados de Avance
	
	
	

	
	
	I
	II
	III
	IV
	V
	VI
	
	
	

	Recursos Humanos 
	Capacitación 
	
	
	
	X
	
	
	MEDIANA
	10 %
	SI

	
	Higiene-Seguridad y Mejoramiento de Ambientes de Trabajo 
	
	
	
	X
	
	
	MEDIANA
	10 %
	SI

	
	Evaluación de Desempeño 
	
	
	X
	
	
	
	MEDIANA
	10 %
	SI

	Atención a Usuarios 
	Oficinas de Información, Reclamos y Sugerencias, OIRS 
	
	
	
	X
	
	
	ALTA
	12 %
	SI

	
	Simplificación de Trámites 
	
	
	
	
	X
	
	ALTA
	12 %
	SI

	Planificación / Control de Gestión 
	Planificación / Control de Gestión 
	
	
	
	
	X
	
	ALTA
	12 %
	SI

	Auditoria Interna 
	Auditoria Interna 
	
	
	
	X
	
	
	ALTA
	12 %
	SI

	Administración Financiera 
	Sistema de Compras y Contrataciones del Sector Público 
	
	
	
	
	X
	
	MENOR
	5 %
	SI

	
	Administración Financiero-Contable 
	
	
	
	X
	
	
	MENOR
	5 %
	SI

	Enfoque de Género 
	Enfoque de Género 
	
	X
	
	
	
	
	ALTA
	12 %
	SI


Porcentaje Total de Cumplimiento: 100 %

Anexo 3: Transferencias Corrientes

	Descripción
	Presupuesto Inicial 2003

(M$)
	Presupuesto Final 2003

(M$)
	Gasto Devengado

(M$)
	Diferencia


	TRANSFERENCIAS AL SECTOR PRIVADO

Gastos en Personal

Bienes y Servicios de Consumo

Inversión Real

Otros
	            28.417

            28.417


	           28.417

           28.417


	         22.777

         22.777


	           5.640

           5.640



	TRANSFERENCIAS A OTRAS ENTIDADES PÚBLICAS

Gastos en Personal

Bienes y Servicios de Consumo

Inversión Real

Otros

	          346.601

          110.000

          220.000

              9.000

              7.601              
	         346.601

         110.000

         220.000

             9.000

             7.601          
	       339.051

       109.450

       215.838

           8.522

           5.241           
	           7.550

              551

           4.162

              478

           2.360           

	TOTAL TRANSFERENCIAS
	          375.018
	          375.018
	       361.828
	         13.190


Con respecto a las diferencias en transferencias corrientes, específicamente en Transferencias al Sector Privado, el menor gasto con respecto al presupuesto final asignado se debió a las inasistencias a los jardines infantiles y salas cunas de los hijos de funcionarios que hacen uso de este beneficio y fueron considerados en este presupuesto. Hubo varios funcionarios que voluntariamente no accedieron al reembolso al que tenían derecho.

Anexo 4: Iniciativas de Inversión

La Iniciativa de Inversión más relevante corresponde a:

Nombre


: Habilitación Edificio Teatinos Nº 50 para el SERNAC

Tipo de Iniciativa
: Habilitación

Objetivo
:
El proyecto consiste en la habilitación de dependencias ubicadas en el  inmueble de Teatinos nº 50 con el fin de trasladar al SERNAC a un sólo   edificio institucional, ya que en la actualidad los departamentos se encuentran dispersos en distintos edificios.

Beneficiarios
: Directos, 150 personas de ambos sexos que se desempeñan laboralmente ahí. Por otra parte, los Consumidores que acceden a mejores dependencias de la Oficina de Atención de Público de la Dirección Regional Metropolitana.

	Iniciativas de Inversión
	Costo Total Estimado

(1)
	Ejecución Acumulada al año 2003

(2)
	% Avance al Año 2003

(3) = (2) / (1)
	Presupuesto Final Año 2003

(4)
	Ejecución Año 2003

(5)
	% Ejecución Año 2003

(6) = (5) / (4)
	Saldo por Ejecutar

(7) = (4) - (5)

	EDIFICIO


	380.000
	250.656
	0.66
	151.500
	102.070
	0.67
	49.430


Anexo 6: Indicadores de Gestión de Recursos Humanos

	Indicadores
	Fórmula de Cálculo
	Resultados

	Avance


	
	
	2002
	2003
	

	Días No Trabajados

Promedio Mensual Número de días no trabajados por funcionario.
	(N° de días de licencias médicas, días administrativos y permisos sin sueldo año t/12)/

Dotación Efectiva año t
	1.42
	0.99
	143,4

	Rotación de Personal

Porcentaje de egresos del servicio respecto de la dotación efectiva.
	(N° de funcionarios que han cesado en sus funciones o se han retirado del servicio por cualquier causal año t/ Dotación Efectiva año t ) *100
	8.9
	7.60
	117,1

	Rotación de Personal

Porcentaje de egresos de la dotación efectiva por causal de cesación.

· Funcionarios jubilados 

· Funcionarios fallecidos

· Retiros voluntarios 

· Otros

· Razón o Tasa de rotación


	(N° de funcionarios Jubilados año t/ Dotación Efectiva año t)*100
	0.74
	0
	- - -

	
	(N° de funcionarios fallecidos año t/ Dotación Efectiva año t)*100
	0
	0.58
	- - -

	
	(N° de retiros voluntarios año t/ Dotación efectiva año t)*100
	6.7
	3.51
	190,9

	
	(N° de otros retiros año t/ Dotación efectiva año t)*100
	1.5
	3.51
	42,7

	
	N° de funcionarios ingresados año t/ N° de funcionarios en egreso año t) *100
	183.33
	261.54
	142,7

	Grado de Movilidad en el servicio

Porcentaje de funcionarios de planta ascendidos respecto de la Planta Efectiva de Personal.
	(N° de Funcionarios Ascendidos) / (N° de funcionarios de la Planta Efectiva)*100
	4.9
	5.63
	114,9

	Grado de Movilidad en el servicio

Porcentaje de funcionarios  a contrata recontratados en grado superior respecto del N° de funcionarios a contrata Efectiva.
	(N° de funcionarios recontratados en grado superior, año t)/(Contrata Efectiva año t)*100
	33.3
	7
	21

	Capacitación y Perfeccionamiento del Personal

Porcentaje de Funcionarios Capacitados en el año respecto de la Dotación efectiva.

Porcentaje de becas
 otorgadas respecto a la Dotación Efectiva.
	(N° funcionarios Capacitados año t/ Dotación efectiva año t)*100
	40.6
	78
	192,1

	
	N° de becas otorgadas año t/ Dotación efectiva año t) *100
	0
	0
	- - -

	Promedio anual de horas contratadas para  capacitación por funcionario.
	(N° de horas contratadas para Capacitación año t /N° de funcionarios capacitados año t)
	19.1
	20.1
	105,2

	Grado de Extensión de la Jornada

Promedio mensual de horas extraordinarias realizadas por funcionario.
	(N°  de horas extraordinarias diurnas y nocturnas año t/12)/ Dotación efectiva año t
	5.72
	4.48
	127,7

	Evaluación del Desempeño

Distribución del personal de acuerdo a los resultados de las calificaciones del personal.
	Lista 1        %

de Funcionarios
	93
	97
	104,3

	
	Lista 2        %

de Funcionarios
	7
	3
	233,3

	
	Lista 3        %

de Funcionarios
	0
	0
	- - -

	
	Lista 4        %

de Funcionarios
	0
	0
	- - -


































































































� Ya efectuado. Sin embargo SERNAC ha asumido la responsabilidad de verificar permanente su cumplimiento. 


� Asociaciones de Consumidores


� Oficinas Comunales de Información al Consumidor.


� Se denomina Plataformas de Atención de Público (PAPs) a todos los espacios físicos de contacto con los diversos requerimientos de los consumidores y usuarios, insertos en la denominada red de protección al consumidor o sistema integrado de atención al consumidor.


� Si bien el trabajo directo se efectúa con los docentes, éstos son vistos como un público objetivo instrumental, por cuanto, el fin último o impacto deseado institucionalmente, y reconociendo los efectos de largo plazo de los procesos educativos, es el alumno. De ahí la coherencia en que la evaluación sobre los docentes se base en la aplicación de los instrumentos, herramientas y material del Programa en las aulas. El total de escuelas relacionadas al segmento especificado (municipalizadas y particulares subvencionadas) corresponde a 8.126; dadas las capacidades del Servicio éste definió en su política educacional capacitar entre el 2000 y el 2005 a 8.500 profesores, relacionados a estas escuelas, a lo largo de todo el país.


� AdCs = Asociaciones de Consumidores; OCICs = Oficinas Comunales de Información al Consumidor; PAPs = Plataformas de Atención de Público; A.G = Asociación Gremial. 


� Corresponde al personal permanente del servicio o institución, es decir: personal de planta,  contrata, honorarios asimilado a grado, profesionales de la ley N° 15.076, jornales permanentes y otro personal permanente. Cabe hacer presente que el personal contratado a honorarios a suma alzada  no corresponde a la dotación efectiva de personal.


� Considera sólo el tipo “honorario asimilado a grado”.


� Esta información corresponde a los informes mensuales de ejecución presupuestaria del año 2003.


� Corresponde a los recursos provenientes de créditos de organismos multilaterales.


� Incluye el Saldo Inicial de Caja y  todos los ingresos no considerados en alguna de las categorías anteriores.


� Los gastos Corrientes corresponden a la suma de los subtítulos 21, 22,  23, 24 y 25. 


� Los gastos de Capital corresponden a la suma de los subtítulos 30, subtítulo 31, subtítulo 33 más el subtítulo 32 ítem 83, cuando corresponda. 


� Incluye el Saldo Final de Caja y todos los gastos no considerados en alguna de las categorías anteriores. 


� Incluye: Revista del Consumidor, contenidos SERNAC en publicaciones de otras instituciones, incorporación de contenidos educativos en editoriales relativas a la educación formal, apariciones de cápsulas institucionales en CUBOX de Canal 13, etc. Excluye a las acciones de prensa.


� Implementación de un Sistema Integrado de Atención al Consumidor. Modelo de atención integral a las personas en su rol de consumidores, independiente de la institución competente, de la parte del territorio en que se encuentre y del funcionario que lo atienda. El modelo incorpora los conceptos de alcance, procedimientos estandarizados, integración de 5 canales de ingreso y tramitación de casos (presencial, escrito, telefónico, Internet, buzón), apoyo del funcionario de atención en base a soportes, todo integrado a nivel nacional.


� Cobertura alcanzada por SERNAC a través de su proyecto OIR, cobertura con la que no cuentan las otras instituciones que velan y protegen los derechos de los consumidores y por ende con las que se conviene para que sí la tengan en pro de los consumidores y su acceso igualitario a las prestaciones estatales en materia de consumo.


� La cifras están indicadas en M$ del año 2003. 


� Presupuesto Inicial: corresponde al aprobado en el Congreso.


� Presupuesto Final: es el vigente al 31.12.2003


� Ingresos y Gastos Devengados: incluye los gastos no pagados el 2003.


� Corresponde a la diferencia entre el Presupuesto Final y los Ingresos y Gastos Devengados.


� El avance corresponde a un índice con una base 100, de tal forma que un valor mayor a 100 indica mejoramiento, un valor menor a 100 corresponde a un deterioro de la gestión y un valor igual a 100 muestra que la situación se mantiene.


� Se refiere a aquellos referidos a rebajas, reajustes legales, etc.


� Corresponde a las transferencias a las que se aplica el artículo 7° de la Ley de Presupuestos.


� Corresponde a la totalidad del subtítulo 31 “Inversión Real”, menos los ítem 50, 51, 52 y 56. 


� Ver más adelante en cuadro de Análisis de Logros y No Logros en Base a Indicadores Presentados en la Formulación Presupuestaria Año 2003. 


� Tanto el convenio con JUNAEB como el con editoriales, así también la inserción en CUBOX, se orientan a entregar información educativa a niños en edad escolar, conforme los objetivos de educación de la Institución. Participan de los resultados del producto estratégico de Información por cuanto es eso lo que en estricto rigor SERNAC provee, pero que a su vez tiende a reforzar los desempeños de los productos de Educación, más cuando éstos se vieron afectados, en niveles de producción por los recortes presupuestarios y el lineamiento de Masividad, privilegiando estas otras estrategias.  


� Estimada una población nacional de 15 millones de personas.


� Sobre 141 OCICs que informaron.


� Ver detalles en desarrollo de punto anterior: Producto Estratégico 1 “Información de Mercado y Consumo”, Subproducto 1B “Generación y Difusión de Información sobre temas de Mercado y Consumo”.


� Detalle de resultados en desarrollo de puntos: Cumplimiento de los Compromisos Institucionales (Sistema de Ventanilla Única OIR) y Cumplimiento del PMG (Simplificación de Trámites).


� Se entiende por infomediadores a terceros (no SERNAC) que efectúan accione de información educativa pero con información SERNAC, así, se encuentran, por ejemplo, los profesores capacitados y que luego educan a sus alumnos, los dirigentes de asociaciones de consumidores para con sus asociados, capacitadores de OTEC, locutores con programas de información educativa radial, etc. A través de ellos, SERNAC aumenta su cobertura, sin desmedro de no poder asegurar la calidad del uso como si SERNAC las efectuase, mas no está en sus capacidades de cobertura. 


� Los solicitantes deben llenar una ficha por la web en la que detallan su público objetivo.


� Se considera cumplido el compromiso, si el efectivo 2003 es igual o superior a un 95% de la meta.


� Corresponde al porcentaje del efectivo 2003 en relación a la meta 2003.


� La definición temática de este producto (estudios económicos, de productos y publicidad) ya no es representativa. No es de interés institucional aumentar la “cantidad” de estudios a “producir”, sino más bien focalizarlos al contenido pertinente y estratégico para alcanzar los impactos deseados.


� Hasta el año 2002, se calculó este indicador sobre el último resultado obtenido en el año, independiente de los resultados de las mediciones intermedias. A partir del año 2003 se calcula sobre el  promedio de las 3 mediciones anuales efectuadas, esto por considerarse más representativo. Luego, si bien la última medición 2002 resultó en 70, como antecedente, el promedio de las 3 mediciones del año resultó en 65 (de haberse establecido la meta 2003 respecto de esta forma de cálculo, ciertamente, habría resultado menor).


� Corresponde al promedio de las 3 mediciones efectuadas en el año. Si bien este promedio fue de 66 (1 punto porcentual más que el año anterior), como antecedente comparativo para los años anteriores, la última medición efectuada resultó en 69 %. Si se compara este último resultado con la meta (conforme ésta fue establecida el 2002, cuando se consideraba sólo la última medición), habría resultado un cumplimiento de un 95,8 % (69/72), por ende, cumplido.


� El nivel de avance sobre la meta establecida no es del todo riguroso por cuanto relaciona resultados calculados de maneras diferentes, conforme a notas al pie anteriores.


� Más allá del desempeño, existen factores estructurales que juegan en contra de este indicador, independiente que para la Institución es altamente importante esta alternativa extrajudicial, de ahí que año tras año la mantenga como indicador de desempeño: la mediación constituye un acto voluntario para el proveedor (SERNAC no tiene capacidad de coerción ni tiene facultades de imperio para obligar acuerdos), por otra parte, SERNAC no está facultado para exigir plazos de respuesta y por último, la oferta de soluciones y el grado de acuerdo del consumidor no son variables manejables. Independiente de ello, SERNAC  efectúa gestiones con proveedores de manera de promover las soluciones extrajudiciales y las buenas prácticas empresariales, sin desmedro que ante el aumento de la cantidad de atenciones, éstas se vean limitadas.


� Para el año 2003, mejoró la presentación de resultados de este indicador, por cuanto, hasta el 2002 se presentaba la última medición efectuada, cambiando al 2003 por el promedio de todas las tomas que se hacen durante el año. Luego, el promedio para 2002 fue de 20,8, sin embargo se conservan los datos presentados anteriormente, pues ellos fueron la base para el establecimiento de la meta 2003. De una u otra manera este indicador mejoró notablemente.


� Este corresponde a un indicador de percepción, por lo que se presume que su alto nivel de mejora se justifica en la cobertura mediática sostenida durante el 2003, en que SERNAC representa la protección de derechos del consumidor.


� Evaluación sobre alumnos de los profesores capacitados en conformidad a prueba de conocimientos para éstos. 


� Se justifica en que dado los respectivos recortes presupuestarios, los lineamientos se orientaron a focalizar el desempeño de las Direcciones Regionales en actividades masivas de difusión y a la consolidación del proyecto SERNAC Facilita en todo el territorio nacional en detrimento  de la línea educativa.





� Se justifica en las nuevas definiciones de estudios señaladas, la cobertura mediática de estudios de impacto masivo y la referencia permanente de � HYPERLINK "http://www.sernac.cl" ��www.sernac.cl� en medios.  


� Nuevo indicador, incorporado en el proceso de formulación presupuestaria 2004. De ahí que no se cuenta con antecedentes anteriores.


� Hasta el año 2002, el énfasis en prensa radicaba en prensa escrita. A partir del 2003, y para el 2004, considerando el lineamiento de MASIVIDAD, la opción ha sido la TV. Por otra parte, en el 2002 se generó la política comunicacional del SERNAC, en donde se explicita esta prioridad de medio así como los canales de TV privilegiados en conformidad al público objetivo del Servicio. 


� Se justifica en el lineamiento de masividad promovido para 2003, para todos sus productos y temas y que por ende significaron un mayor posicionamiento en medios. Por otra parte, el tema de la reforma de la ley ha sido de interés comunicacional.


� Este indicador responde al lineamiento institucional de Masividad. Cuantifica el alcance de los respectivos productos en relación al segmento objetivo. En resumen = Suma de tirajes de publicaciones + Suma de puntos de rating de difusiones televisivas (convertidos a Nº de personas) + Suma de asistentes a difusiones institucionales. 


� Corresponden al segmento socioeconómico objetivo. Por su parte, el tamaño del segmento socioeconómico C2-C3-D, está dado por estadísticas INE, bordeando éste los 12 millones de personas.


� A esto se le denomina Visibilidad del Sernac.


� Corresponde a las denuncias en las que se hace parte el SERNAC y sobre las que la institución mantiene registros.


� Escala de 1 a 7, donde “aprueban” corresponde a los que evalúan el material con nota igual o superior a 5.


� El material didáctico complementario (afiches de parvularias elaborado por Mineduc) bajó la ponderación por ser poco durable.


� No hay materiales didácticos complementarios, los que, para el año anterior, fueron los causantes de la baja en la evaluación.


� Representa la cobertura del programa.


� En términos reales, la cantidad de capacitados 2003 es menor a la 2002. Por tratarse de un indicador acumulativo, en miras al 2005, resulta este avance.


� Satisfacción: Califican Excelente y Bueno, en una escala de: Excelente, Bueno, Normal, Deficiente.


� Si bien se programaron menos capacitados por efectos presupuestarios, la programación se ajustó más a la realidad. Dada las cargas de trabajo, no se exigieron cuotas a las Direcciones Regionales, si no más bien éstas ofrecieron. Este proceso mejoró los ajustes a lo programado.


� 11 meses.


� Instituciones que han sido objeto de una Evaluación Comprehensiva del Gasto.


� Los programas a los que se hace mención en este punto corresponden a  aquellos evaluados en el marco de la Evaluación de Programas que dirige la Dirección de Presupuestos. 


� Ejemplo de testimonio de una consumidora: “La página de SERNAC es realmente buena. Muchas instituciones debieran implementar como Uds. una página de ayuda y consulta vía Internet para facilitar un trámite determinado y así no ocupar tiempo en horario laboral. Los felicito en general por la información que se maneja aquí, se nota una calidad, preocupación y excelencia de servicio”.


� Proyecto SERNAC Facilita.


� Corresponden a actividades específicas a desarrollar en un período de tiempo preciso.


� Corresponden a los resultados concretos que se espera lograr con la acción programada durante el año.


� Corresponde a la evaluación realizada por la Secretaría General de la Presidencia.


� Incluye solo las transferencias a las que se les aplica el artículo 7° de la Ley de Presupuestos.


� Corresponde al aprobado en el Congreso.


� Corresponde al vigente al 31.12.2003


� Incluye los gastos no pagados el año 2003


� Corresponde al Presupuesto Final menos el Gasto Devengado.


� Corresponde a Aplicación de la Transferencia


� Se refiere a proyectos, estudios y/o programas imputados en los subtítulos 30 y 31 del presupuesto.


� Corresponde al valor actualizado de la recomendación de MIDEPLAN (último RS) o al valor contratado


� Corresponde a la ejecución de todos los años de inversión, incluyendo el año 2003


� Corresponde al presupuesta máximo autorizado para el año 2003


� Corresponde al valor que se obtiene del informe de ejecución presupuestaria del año  2003


� La información corresponde al período Junio 2001-Mayo 2002 y Junio 2002-Mayo 2003, exceptuando los indicadores relativos a capacitación y evaluación del desempeño en que el período considerado es Enero 2002-Diciembre 2002 y Enero 2003-Diciembre 2003.


� El avance corresponde a un índice con una base 100, de tal forma que un valor mayor a 100 indica mejoramiento, un valor menor a 100 corresponde a un deterioro de la gestión y un valor igual a 100 muestra que la situación se mantiene. Para calcular este avance es necesario, previamente, determinar el sentido de los indicadores en ascendente o descendente. El indicador es ascendente cuando mejora la gestión a medida que el valor del indicador aumenta y es descendente cuando mejora el desempeño a medida que el valor del indicador disminuye.


� Considera las becas para estudios de pregrado, postgrado y/u otras especialidades.


� Esta información se obtiene de los resultados de los procesos de evaluación de los años correspondientes.
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