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1. Carta del Jefe de Servicio

Avanzando en la construccion de un Chile mas justo y
solidario en materia de consumo

El afio 2006 estuvo marcado por buenas noticias para los consumidores
destacando principaimente el fortalecimiento del Sistema de Proteccion del
Consumidor, mediante la aplicacion de varias medidas de diverso alcance. A
saber, la aplicacion de soluciones colectivas en los mercados, la extension de
la cobertura territorial que nos permite atender los requerimientos de los con-
sumidores, ampliando adicionalmente los niveles de participacion ciudadana,
mejorando y facilitando el acceso a nuestros productos de informacion, edu-
cacion y proteccion, acercando de esta manera el SERNAC a las personas,
profundizando nuestro posicionamiento en instancias internacionales y buscando nuevos canales de colaboracion
entre los distintos actores del Sistema.

Asi, las actividades realizadas durante el afio 2006 por SERNAC han respondido a los desafios planteados el
afo 2005, logrando importantes beneficios y logros para los(as) consumidores(as), contribuyendo a un Chile mas
justo y solidario en materia de consumo para todos(as), contando con consumidores(as) mas organizados(as) y
representados(as) por las Asociaciones de Consumidores a través de la promocion de su constitucion y el trabajo
conjunto con ellas por medio de reuniones y jornadas de capacitacion, y que gracias a la administracion de los 100
millones de pesos del Fondo Concursable fue posible adjudicar recursos a 25 proyectos en materia de consumo
presentados por las Asociaciones con impacto tanto nacional como local.

Por otro lado, se amplian los espacios de colaboracion con otras instituciones publicas del Sistema de Proteccion
al Consumidor, por medio de convenios de cooperacion e integracion de canales a nivel nacional (Fiscalia Nacional
Econdmica y Ministerio de Transportes). Se avanza en un SERNAC mas cercano a la ciudadania, fortaleciendo el
sistema integrado de atencion al consumidor, SERNAC Facilita, incorporando a la Subsecretaria de Transporte al
sistema y manteniendo el trabajo conjunto con las 7 instituciones en convenio (SISS, SEC, SBIF, SVS, Superinten-
dencia de Salud, de AFP y SUBTEL), y potenciando, por medio de capacitaciones, la red de oficinas comunales.
Con este mismo enfoque, se incorpora al centro nacional de atencion de consultas, en principio solo telefénico,
el canal de Internet, lo cual contribuye a facilitar la accesibilidad de las personas y al ser un servicio centralizado,
genera que las Direcciones Regionales de la Institucion se orienten a labores exclusivas del territorio. Ademas, se
implementa un procedimiento de Interoperacion con las empresas, de manera que las mediaciones que se trami-
ten tengan tiempos de respuesta mas cortos y se realicen a un menor costo.

Por medio de los programas educativos, tanto los dirigidos a profesores y educadoras de parvulo como los de
participacion abierta en charlas, talleres capacitaciones y seminarios, y de los materiales educativos que genera
(folleterias y fichas tematicas, revista del consumidor, materiales de auto-capacitacion, entre otros), el SERNAC
contribuye a que los consumidores adquieran competencias y conocimientos que les permite ejercer sus derechos
y deberes con los proveedores. Asimismo, a través de una mejor y mayor informacion que entrega a la ciudadania
por su pagina Web, la revista, estudios especificos y en general por los medios de comunicacion, genera una
mayor transparencia en los mercados que son mas relevantes para los consumidores.




A partir de la elaboracion de estudios juridicos se generaron acciones con empresas de los mercados mas rele-
vantes para los consumidores y consumidoras, que buscan ajustar su comportamiento a los derechos del consu-
midor y al cumplimiento de la Ley. Ademas, se obtuvieron soluciones, compensaciones y reparaciones masivas en
beneficio de los(as) consumidores(as), tanto en mediaciones como en juicios colectivos, entre las que destaca el
avenimiento en las demandas colectivas presentadas en contra de siete multitiendas por exceder la tasa maxima
convencional en sus créditos, el cual favorecié a cerca de 5 millones de consumidores(as) por cerca de 29 millones
de ddlares.

En materia internacional, se han mantenido los lazos internacionales, participando activamente en la red global
mas importante en esta materia, Internacional Consumer Protection Enforcement Network, ICPEN, logrando la
presentacién a la Presidencia y apoyo de sus integrantes. Esto ha generado el intercambio de conocimientos,
experiencias y metodologias en materias de consumo, que han permitido generar acciones concretas para imple-
mentar dentro del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor. Asimismo SERNAC participa activamente desde
el afio 2001 del Foro Iberoamericano de Agencias de Proteccion del Consumidor, que incorpora a todos los paises
latinoamericanos mas Espafia y Portugal, en el disefio e implementacion de acciones y estrategias comunes en
beneficio de los consumidores.

Con el fin de generar proveedores mas conscientes con los consumidores y consumidoras, y asi se hagan valer
sus derechos, se cre6 un plan de relacionamiento con proveedores que busca trabajar en conjunto con ellos y
facilitar el cumplimiento y entendimiento de la Ley del Consumidor.

Para dar un mejor servicio a los consumidores y consumidoras del pais, el SERNAC avanza en su gestién de
calidad institucional, obteniendo la certificacion en la Norma Internacional de Calidad ISO 9001:2000 de toda su
linea productiva (Educacion, Informacién, Participacion Ciudadana y el Sistema Integrado de Atencién de Publico
de la Region Metropolitana), ademas de los sistemas de Planificacion y Control de Gestion y de Evaluacion del
Desempefio.

Para el afio 2007, el SERNAC se ha propuesto aumentar los espacios de interrelacion con los actores relevantes
en el sistema de proteccion al consumidor y fomentar la participacion ciudadana y la escucha activa y la mejora
continua de sus procesos de educacion, informacion y proteccion, sustentados en un sistema de calidad que per-
mita la agregacion de valor publico en los productos entregados a los consumidores. De esta forma seguiremos
avanzando en la construccidn de un Chile mas justo y solidario para todos en materia de Consumo.

JOSE ROA RAMIREZ
DIRECTOR NACIONAL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
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» Definiciones Estratégicas

- Leyes y Normativas que rigen el Funcionamiento de la Institucion

Entre las leyes mas importantes que rigen el funcionamiento del Servicio Nacional del Consumidor, ademas
de la normativa general para la administracion publica, figuran:

*+ Ley de Planta del SERNAC, Decreto con Fuerza de Ley N° 8-18.834, del afio 1990, adecua planta y
escalafones de la Direccion de Industria y Comercio al Art. 5° de la Ley N° 18.834 sobre Estatuto Admi-
nistrativo.

« Ley N° 18.959 de 1990 Art. 4° que dispuso sustituir en todas las leyes vigentes a su promulgacion, la
mencion “Direccion de Industria y Comercio” por “Servicio Nacional del Consumidor”.

+Normas sobre Proteccion de los Derechos del Consumidor, Ley N° 19.496.

+ Ley N°19.659, publicada en el Diario Oficial el 27 de diciembre de 1999, sobre limites en las cobranzas
extrajudiciales.

+ Ley N°19.955, publicada en el Diario Oficial el 14 de julio de 2004, que modifica la Ley de Proteccién de
los Derechos de los Consumidores (Ley N° 19.496).

- Mision Institucional

Informar, educar y proteger a los consumidores y consumidoras, escuchandolos activamente y promoviendo
la participacion ciudadana, a fin de velar por el respeto de sus derechos en la relaciones de consumo y con
ello contribuir al desarrollo de los mercados.

- Prioridades Politicas en Programa de Gobierno

1 Mejorar la oferta publica de SERNAC considerando la escucha activa a los(as) consumidores(as).
2 Reforzar la transparencia de los mercados de bienes y servicios y sus practicas.

3 Promover una cultura de respeto de los derechos y deberes de los(as) consumidores(as).

4 Desarrollar y liderar la institucionalidad de proteccién al consumidor.

5 Fortalecer la Participacién Ciudadana en materia de consumo.




Aspectos Relevantes Contenidos en Proyecto de Ley de
Presupuestos- Afio 2006

Programa Mejor Estado — Mejor Mercado. Busca contribuir a fortalecer la legislacion de proteccion y defensa
del consumidor y las facultades del Servicio Nacional del Consumidor y su impacto en el sistema.

Programa Mejor Consumidor — Mejor Mercado. Orientado a promover la participacion ciudadana en aspec-
tos relativos al respeto de los derechos en materia de consumo y a la creacion de espacios de participacion
de los consumidores.

Aumento a 150 millones de pesos del Fondo Concursable para proyectos de proteccidn al consumidor para
Asociaciones de Consumidores.

Objetivos Estratégicos

Mejorar la oferta publica de SERNAC considerando la escucha activa a los consumidores/as como una
filosofia institucional operada a través del sistema integrado de atencidn al consumidor (proyecto SERNAC
Facilita) y de instancias innovativas de sondeos de informacién, opinion y percepcién, puestas en valor in-
tegradamente en las estrategias institucionales y consolidada en la incorporacién de una gestién de calidad
institucional.

Reforzar la transparencia de los mercados de bienes y servicios y sus practicas, tanto nacionales como
locales, generando y difundiendo informacién relevante para la toma de decisiones y la reduccion de inequi-
dades en la relaciones de consumo y coordinando las acciones derivadas con la institucionalidad pertinente
(Fiscalia Nacional Econémica, Superintendencias u otros organismos).

Promover una cultura de respeto de los derechos y deberes de los consumidores, relevando las competen-
cias y conductas deseables tanto en los consumidores/as (individuales u organizados) como en proveedores
u otros agentes del mercado, identificando brechas de comportamiento en éstos e implementando progra-
mas educativos, informativos o relacionales tendientes a la correccidn y/o prevencién de dichas brechas en
consideracion de las particularidades (segmentos, territorio, entre otros).

Desarrollar y liderar la institucionalidad de proteccion al consumidor consolidando el proyecto SERNAC Fa-
cilita y construyendo sobre éste una politica transversal de proteccion y respeto de los derechos de los/las
consumidores/as capaz de incorporar a todos los organismos de este sistema; fortaleciendo al SERNAC,
sus facultades y mejorando la legislacion, aprovechando las oportunidades otorgadas por la Ley del Con-
sumidor, sus reformas y la complementariedad con las leyes y procedimientos especiales de dichos otros
organismos.

Fortalecer la Participacion Ciudadana en materia de consumo, mediante la implementacion de politicas, el
fomento de la constitucion de Asociaciones de Consumidores, la disposicidn de herramientas y programas
de promocion (fondo concursable), formacién y profesionalizacion de éstas, y el desarrollo de espacios que
entreguen poder a la ciudadania en su rol de consumidores.




- Productos Estratégicos vinculado a Objetivos Estratégicos

Objetivos
Estratégicos a

Numero Nombre - Descripcion
los cuales se

vincula

Informacién de Mercado y Consumo

+ Estudios
Estudios y andlisis orientados al impacto masivo sobre materias de consumo.
Estudios y andlisis orientados al impacto institucional.
Estudios y anélisis de mercados emergentes

+ Informacion y Difusién

1 Contenido de la Web. 12,3

Revista del Consumidor.
Productos para la prensa (casos noticiosos, reportajes, minutas, voceria, conferen-
cias, efc.).
Folleteria.
Productos para espacios informativos especificos (secciones TV, sitio Web, articulos
para otras publicaciones y ediciones, etc.).

Orientacion, asesoria juridica y proteccion

+ Orientacion a la ciudadania sobre sus deberes y derechos como consumidor.

+ Tramitacion de reclamos.
Mediacion entre proveedor y consumidor para resolver controversias en materia de
consumo, de la cual podria resultar un acuerdo entre consumidor-proveedor.

+ Asesoria juridica, presentacion de denuncias y defensa en Juzgados de Policia Local
y Civiles.

+ Proteccion de intereses colectivos y difusos

1,3,4

Educacién sobre Deberes y Derechos de los Consumidores
+ Programa de Informacién Educativa a Distancia.
Curso tradicional a distancia para profesores.
3 Aplicaciones audiovisuales de material educativo para escuelas (CDs interactivos, 1,34
videos, capsulas televisivas).
+ Programa de Informacién Educativa Presencial.
Charlas, talleres o seminarios entregados a distintos publicos.

Fortalecimiento de la Participacién Ciudadana
4 + Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores. 14,5
+ Programa de Fortalecimiento de la Sociedad Civil.




- Clientes / Beneficiarios / Usuarios

Numero Nombre

Publico masivo. Consumidores en general, es decir, toda la comunidad (énfasis en segmentos C2-
C3-D).
1 + Consumidores relacionados a estudios de impacto masivo.
+ Consumidores relacionados a la informacion en medios de prensa, publicaciones y/o medios de
difusion institucional.

Consumidores afectados en sus intereses individuales o colectivos en materias de consumo.
2 + Consumidores afectados individualmente en sus intereses en materias de consumo.
+ Consumidores afectados colectivamente en sus intereses en materias de consumo.

Profesores de educacion basica, media y parvularia asociados principalmente a alumnos de estrato

3 ! i
socioeconémico C2-C3-D.
Distintos grupos de personas o instituciones, organizaciones funcionales o sociales y sociedad civil
organizada.
4 + Asociaciones de Consumidores.

+ Grupos de consumidores en general.
* Grupos especificos.

Institucionalidad de Proteccion al Consumidor y Otros Actores.
5 + Instituciones Publicas o Privadas.
+ Proveedores y Asociaciones de éstos.




Organigrama y Ubicacion en la estructura del Ministerio

Servicio Nacional del Consumidor

Organigrama Institucional / Ubicacion en Estructura Ministerial

Ministerio de Economia
Alejandro Ferreiro Yazigi

Subsecretaria de Economia
Ana Maria Correa Lopez

Subsecretaria de Pesca
Carlos Hernandez Salas

‘ SERVICIOS DEPENDIENTES Y RELACIONADOS ‘

*DIVISION DE DESARROLLO PRODUCTIVO

* DEPARTAMENTO DE PROPIEDAD INDUSTRIAL
* DIVISION DESARROLLO DE MERCADOS ‘
* DEPARTAMENTO DE COMERCIO EXTERIOR

* DEPARTAMENTO DE COOPERATIVAS SERNAC

* DIVISION JURIDICA SERVICIO NACIONAL
* DIVISION TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

* SECRETARIAS REGIONALES MINISTERIALES (Seremis)

Planificacion y
Control de Gestion

Servicio Nacional de Comité de Inversiones
Turismo SERNATUR Extranjeras

Empresa de Instituto Nacional de
Abastecimiento de Zonas Estadisticas INE

Aisladas EMAZA

José Roa R.

Superintendencia de
Electricidad y Combustibles

Servicio Nacional de
Corporacion de Fomento Pesca SERNAPESCA
de la Produccién CORFO
Sistema de Empresas
SEP

Auditoria Interna

Subdireccion /
Division Juridica

Encargado Particip:

Ciudadana
Depto. de Adm. Depto. de " Depto. Secretaria Depto. Juridico Direccion Regional |
de Recursos Desarrollo . Depto. de Educacion Regional pto. 9
) P Depto. de Estudios H .
Materiales y Organizacional y y Publicaciones
Financieros H
U-de
U.de H
U.de Adm.y | | ) L Educacié )
Servicios U. de RRHH EcI:EoSr:Z?rl\?csos
Direccion Regional XII
U. de Finanzas y Unidad de U.de Publicaciones
Presupuesto | | Modernizacion Estudios de —
y TIC's Productos Direccién Regional RM b—
U. de U. Andlisis | |
Informatica | Publicitario sesoria Técnica de

Calidad, Control y
Aseguramiento de
Estandares

U. de Asesoria 'y U. de Educacién,
Gestion Juridico Comunicacién y
Judicial Relacionamiento
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* Principales Autoridades'

Director Nacional

Subdirector / Jefe Division Juridica

Jefe de Gabinete

Jefe de Comunicacion Estratégica

Jefe de Planificacion y Control de Gestion
Auditor Interno

Jefe de Depto. Estudios

Jefe de Depto. Educacion y Publicaciones
Jefe de Depto. Desarrollo Organizacional y RRHH
Jefe de Depto. de Administracion de Recursos Materiales, Financieros e Informaticos
Secretario Regional

Director Regional Metropolitano

Director Regional I? Regién

Director Regional II* Region

Director Regional Il1# Region

Director Regional V2 Region

Director Regional V@ Regién

Director Regional VI# Region

Director Regional VII? Regién

Director Regional VIII? Regién

Director Regional IX? Region

Director Regional X2 Region

Director Regional XI? Region

Director Regional XII? Regién

José Roa Ramirez

Sergio Corvalan Valenzuela
Ermesto Mufioz Lamartine
Patricia Provoste Preisler
Ricardo Loyola Moraga
Vladimiro Saez Rodriguez
Carmen Gloria Vega Cancino
Isabel Vega Juliet

Vivian Massardo Carvajal
Claudia Zuleta Palma
Nelson Lafuente Lobos
Patricio Pefialoza Velasquez
Karen Pérez Varas

Rodrigo Barrios Pérez.
Miguel Vargas Correa
Margarita Riveros Moreno
Victor Hugo Fernandez Guerra
Ximena Jeldres Astudillo
Alex Soto Andrade

Bérbara Martin Silva

Arturo Araya Rodriguez
Jorge Elgueta Catalan
Sandra Espinoza Tordecilla

Pamela Ramirez Jaramillo

1 Considera a los miembros del Equipo Ejecutivo y Direcciones Regionales al 31.12.06. Los cambios sucedidos y cargos asumi-
dos durante el periodo son los siguientes: Subdirector / Jefe de Division Juridica por el Sr. Sergio Corvalan el 09.03.06; Jefe de
Depto de Estudios por la Sra. Carmen Vega el 13.02.06; Jefe de Planificacion y Control de Gestion por el Sr. Ricardo Loyola el
01.09.06; Jefe de Depto. de Educacion y Publicaciones por la Sra. Isabel Vega asume el cargo el 20.04.06, lo deja el 08.01.06 y
desde el 30.03.07 asume el Sr. Ivan Venegas; Jefe de Depto. Desarrollo Organizacional por la Sra. Vivian Massardo el 01.03.06,
quien antes se desempefiaba como Jefa del Depto. de Educacion y Publicaciones; desde el 30.01.07 el Sr. Rodrigo Barrios deja
de pertenecer a la Institucion, cargo vacante a la fecha.

11



* Recursos Humanos

- Dotacion Efectiva afio 20062 por tipo de Contrato (mujeres y hombres)

140
120
100
80
60
40
20 -
0
Mujeres Hombres Total
O Planta 30 22 52
m Contrata 72 55 127
O Honorarios[1] 0 0 0
O Otro 0 0 0
TOTAL 102 77 179

2 Corresponde al personal permanente del servicio o institucidn, es decir: personal de planta, contrata, honorarios asimilados a
grado, profesionales de la ley N° 15.076, jornales permanentes y otro personal permanente, que se encontraba ejerciendo funcio-
nes en la Institucion al 31 de diciembre de 2005. Cabe hacer presente que el personal contratado a honorarios a suma alzada no
corresponde a la dotacién efectiva de personal.
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- Dotacion Efectiva afio 2006 por Estamento (mujeres y hombres)

90
80
70
60
50
40
30 —l
20
10
0 4
Mujeres Hombres Total
O Directivos Profesionales(1] 7 11 18
| Directivos no Profesionales|2] 7 3 10
0O Profesionales[3] 42 38 80
0 Técnicos[4] 0 1 1
B Administrativos 46 24 70
O Auxiliares 0 0 0
m Otros[5] 0 0 0
TOTAL 102 77 179

- Dotacion Efectiva afio 2006 por Grupos de Edad (mujeres y hombres)

60
50
40 —1
30
20 -
10 -
0 4
Mujeres Hombres Total
@ Menor de 24 afios 1 1 2
| 25 - 34 afios 34 24 58
0O 35 — 44 afios 18 18 36
045 — 54 afios 29 12 41
W 55 - 64 afios 20 16 36
@ Mayor de 65 afios 0 6 6
TOTAL 102 77 179




* Recursos Financieros

- Recursos Presupuestarios ano 2006

Cuadro 1
Recursos Presupuestarios 2006
Ingresos Presupuestarios Percibidos Gastos Presupuestarios Ejecutados

Descripcion Monto M$ Descripcion Monto M$
Aporte Fiscal 3.584.746 Corriente® 3.538.184
Endeudamiento? - De Capital® 237.699

Otros Ingresos® 124.725 Otros Gastos’ 18.356

TOTAL 3.709.471 TOTAL 3.794.239

3 Los gastos Corrientes corresponden a la suma de los subtitulos 21, 22, 23 y 24.

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

5 Los gastos de Capital corresponden a la suma de los subtitulos 29, subtitulo 31, subtitulo 33 mas el subtitulo 32 item 05, cuando
corresponda.

6 Incluye el Saldo Inicial de Cajay todos los ingresos no considerados en alguna de las categorias anteriores.

7 Incluye el Saldo Final de Caja y todos los gastos no considerados en alguna de las categorias anteriores.
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3. Resultados de la Gestion

+ Cuenta Publica de los Resultados

Balance Global
Resultados de la Gestion Financiera

Resultados de la Gestién por Productos Estratégicos

+ Cumplimiento de Compromisos Institucionales

Informe de Programacion Gubernamental

Informe Preliminar de Cumplimiento de los Compromisos de

los Programas/Instituciones Evaluadas

* Avance en materias de Gestién Interna

Cumplimiento del Programa de Mejoramiento de la Gestion
Cumplimiento Convenio de Desempefio Colectivo
Cumplimiento de otros Incentivos Remuneracionales

Otras Materias de Gestién
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e Cuenta Publica de los Resultados

- Balance Global

Durante el afio 2006 se obtuvo un alto grado de cumplimiento en los desafios y compromisos asumidos, los
que se orientan a la consolidacion e institucionalizacion de los logros alcanzados durante el ultimo periodo
de Gobierno, principalmente en las estrategias seguidas por la Institucion para dar respuesta oportuna al
cambio en los mercados, en la institucionalizacion de proteccion al consumidor, en el rol y modernizacion del
Estado, en las estrategias de agregacion de valor publico, la escucha activa y el fomento de la participacion
ciudadana.

De acuerdo a una revision particular de los desafios planteados en el periodo anterior, se puede sefialar:

Fortalecimiento del Sistema de Proteccion al Consumidor, aumentado la proteccion a través de la imple-
mentacion del registro unico de sentencias, la realizacion de estudios e informes juridicos en mercados re-
levantes y con un monitoreo proactivo de los mercados, generando un trabajo conjunto con los proveedores
para obtener soluciones efectivas; consolidando la cobertura territorial, por medio del fortalecimiento de la
gestion en las plataformas de atencion al publico y de los convenios de integracion entre el SERNAC y otras
Instituciones.

Se consolida el Proyecto SERNAC Facilita, manteniendo el convenio con las 6 Superintendencias (de Salud,
SAFP, SVS, SEC, SISS y SBIF) y 2 Subsecretarias (SUBTEL y SUBTRANS), consolidando ventanilla unica
en materia de proteccion de los derechos de los(as) consumidores(as). Por otro lado, cabe destacar la mejora
en los canales de acceso de este proyecto mediante la implementacidn de un centro de atencién de consul-
tas, inaugurado en Diciembre de 2005 por el Presidente de la Republica, el que integra los canales telefonico
(Call Center Institucional) e Internet. Ademas, se fortalece focalizadamente el desempefio de las plataformas
comunales mediante el plan 80, a través de la difusion y las campaiias realizadas a nivel nacional.

Respecto del fortalecimiento de la Participacion Ciudadana, se implement6 el Fondo Concursable para Aso-
ciaciones de Consumidores (AdC’s) en los plazos y condiciones establecidas, lo que implicé la presentacion
de 25 proyectos de caracter nacional y local. También se fomentd la perspectiva de participacion ciudadana
al interior de la Institucion, principalmente a través de capacitaciones a las Direcciones Regionales.

En materias de Gestion de Calidad, el afio 2006 significo obtener la certificacion en la Norma Internacional
de Calidad ISO 9001/2000 de toda la linea productiva (Ecuacion, Informacion, Publicaciones, Participacion
Ciudadana y del Sistema Integrado de Atencion al Consumidor de la Direccion Regional Metropolitana) y de
los Sistemas de Planificacion y Control de Gestion y de Evaluacion del Desempefio. Por su parte, se desa-
rrolla el proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad en los Sistemas de Capacitacion y
Auditoria Interna, proyectando su certificacion para el afio 2007.
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En relacién a la provision de productos institucionales y sus logros, destacan: la mantencion de los niveles
de visibilidad institucional (81%) y el aumento en las solicitudes informativas por Web (mas de un 100%); aun
cuando los resultados de percepcion sobre el grado de proteccion de los consumidores se vieron reducidos
(34% declara que la proteccion es mucha o bastante y un 80% dice que es mayor o igual que hace 2 afios
atras). Esto ha ido acompafiado de un fuerte aumento de la demanda por atenciones en un 83%. Por su parte
las personas conocen cada vez mas mejor sus derechos y los ejercen: un 72% sabe de la existencia de una
ley de proteccion al consumidor y un 40% de las personas conoce sus derechos y deberes. Asi también pre-
senta un notable aumento el resultado de las personas que estan dispuestas a reclamar ante una empresa
(82%), y un 62% esta incluso dispuesta a dejar de comprar.

Con todo lo anterior, finalmente los desafios para el afio 2007 radicaran en continuar con la consolidacion del
Sistema de Proteccion al Consumidor, con las implementaciones de las reformas a la Ley, el fortalecimiento
de la gestion de plataformas comunales, la promocion de la participacion ciudadana, a través de la sociedad
civil organizada, en materias de consumo, el desarrollo de una gestion territorial cada vez mas integrada y la
generacion de bases para una certificacion institucional en materia de gestion de calidad.
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- Resultado de la Gestion Financiera

Cuadro 2
Ingresos y Gastos afios 2005 — 2006, y Ley de Presupuestos 2007
5 - Monto Ao Monto Afo glrzgtuoptz;‘;
enominacion 2'\2:? 2“(:'(;6 Afio 2007 Notas
M$
INGRESOS 3.516.524 3.709.471 4.210.169 1
OTROS INGRESOS CORRIENTES 111.750 124.725 65.638 2
APORTE FISCAL 3.404.774 3.584.746 4.143.531 3
SALDO INICIAL DE CAJA - - 1.000 -
GASTOS 3.505.325 3.794.239 4.210.169 4
GASTOS EN PERSONAL 2.235.006 2.435.363 2.388.601 5
BIENES Y SERVICIO DE CONSUMO 916.033 984.503 910.382 6
PRESTACIONES DE SEGURIDAD SOCIAL . 19.976 10
TRANSFERENCIAS CORRIENTES 51.618 98.342 664.197 7
ADQUISICION DE ACT. NO FINANCIEROS 174.481 237.699 246.779
INICIATIVA DE INVERSION 128.187 - 0 -
SERVICIO DE LA DEUDA - 18.356 100 8
SALDO FINAL DE CAJA - - 100 -
RESULTADO 11.199 - 84.768 .

Notas del Cuadro N° 2:

1.

El aumento del 9,7% entre el afio 2007 y el 2006 se debe principalmente a la aprobacién de 2 Programas (Mejor Consumidor,
Mejor Mercado y Mejor Estado, Mejor Mercado) presentados y aprobados para el afio 2007, que en conjunto suman un monto
de $508.947 (Subt. 24, item 03, asignacion 456 y 457).

La cifra contiene dos factores variables que no dependen de la accién u omisién por parte del Servicio: recuperacion por licen-
cias médicas (relacionados con enfermedades y la emisién del cheque por parte de la institucion de salud) y, por otro lado, el
reembolso de gastos asociados a convenios.

El aumento en $ 558 millones es similar al monto asociado a los 2 Programas aprobados (ver Nota 1).

Esta cifra esta influenciada por los 2 Programas antes mencionados. Si se descuentan, el Servicio cuenta con igual 0 menos
recursos para bienes y servicios y para remuneraciones.

El mayor presupuesto corresponde a que éste considera decretos de Asignacidn por Desempefio Institucional y reajuste.
Hay ingresos que se incorporaron durante el afio que se asignaron a dicho subtitulo.

Considera el fondo concursable que aumentd de 103 millones el afio 2006 a 155,250 millones el afio 2007, ademas el monto
asociado a los dos Programas presentados.

La cifra definitiva del Subtitulo ‘Servicio a la Deuda’ se incorpora en modificaciones presupuestarias en el primer semestre del
afio en curso.

8 La cifras estan indicadas en M$ del afio 2006. Factor de actualizacidn es de 1,0339 para expresar pesos del afio 2005 a pesos
del afio 2006.
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Cuadro 3
Analisis del Comportamiento Presupuestario aiio 2006 a nivel de Subtitulos

Presu- Ingresos y

Presupues- Diferen-

Subt. Item Asig. Denominacién to Inir::ial9 F;T::Iﬁ? ?’Zflt:: d[c::. cia"

(M) m$ (M) (S)
INGRESOS 3485433  3.712511  3.709.471 3.040 -
05 TRANSFERENCIAS CORRIENTES 0 8.895 0 8.895 1
07 INGRESOS DE OPERACION 206 206 0 206 2
08 OTROS INGRESOS CORRIENTES 63.418 116.604 124.725 -8.121 3
09 APORTE FISCAL 3.419.749  3.584.746  3.584.746 0 4
10 VENTA DE ACTIVOS NO FINANCIER. 2.060 2.060 0 2.060 5
GASTOS 3.486.333  3.837.497  3.794.239 43.258 -
21 GASTOS EN PERSONAL 2.303.106  2.438.922  2.435.363 3.559 6
22 BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO 839.623  1.011.354 984.503 26.851 7
23 PRESTACIONES DE SEGURIDAD 10 19.986 19.976 10 -
24 TRANSFERENCIAS CORRIENTES 103.000 103.000 98.342 4.658 8
29 ADQUISICION DE ACTIVOS NO FINANCIEROS 239.494 239.494 237.699 1.795 -
34 SERVICIO DE LADEUDA 1.100 24.741 18.356 6.385 9
35 RESULTADO -900 -124.986 -84.768 -

Notas del Cuadro N° 3:

1. Decreto N° 1.350 del 07 de Diciembre del 2006, llegé totalmente tramitado luego del cierre del mes de Diciembre 2006. Ingreso
no percibido ni devengado. Ingreso a solicitar afio 2007.

2. Este ingreso esta relacionado con el cobro por las fotocopias de documentos que debian dejar los consumidores, situacion que
se suspendid durante el 2006.

3. Ingreso extra asociado al aumento en nimero de dias de licencias médicas y en una activa gestidn para recuperar el subsidio,
ademas de la activacion de nuevos convenios que generan reintegro de recursos. El nuevo convenio es con la Subsecretaria
de Telecomunicaciones, y se mantienen los dos que estan vigentes desde 2005: Superintendencia de Servicios Sanitarios y
Comisién Nacional de Energia.

4. Solicitudes aceptadas de recursos, asociados principalmente a incrementos legales en remuneraciones.

5. Este ingreso esta relacionado con la venta en remate de 3 vehiculos dados de baja, lo que no se pudo materializar porque con
posterioridad a la fecha en que se recibieron los vehiculos nuevos, ya no se efectuaban remates.

6. Elmayor presupuesto corresponde a que éste considera decretos de Asignacion por Desempefio Institucional y reajuste.

7. Hay ingresos que se incorporaron durante el afio que se asignaron a dicho subtitulo (aumento del gasto en Call Center).

8. Elmonto aprobado por el Consejo del Fondo Concursable adjudico 25 proyectos por un total de 100 millones. Hubo Asociacio-
nes de Consumidores que no rindieron el total del fondo a rendir, situacién que fue regularizada en marzo del 2007.

9. Se generd un ahorro entre lo devengado v lo efectivamente pagado por servicios del afio 2005.

9 Presupuesto Inicial: corresponde al aprobado en el Congreso.
10 Presupuesto Final: es el vigente al 31.12.2006
11 Corresponde a la diferencia entre el Presupuesto Final y los Ingresos y Gastos Devengados.
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- Resultado de la Gestion por Productos Estratégicos
Producto Estratégico 1: Informacién de Mercado y Consumo

Subproducto 1A: Estudios

Durante el afio 2006 se consolido el sistema de calidad bajo el cual se certificé el Departamento de Estudios
(ISO 9001/2000) al ser parte de la certificacion institucional en esta materia. Ademas, este departamento fue
reestructurado, pasando a trabajar bajo un modelo de cartera de proyectos, con Jefes de Proyectos y pro-
fesionales investigadores que cumplen el rol de co-investigadores. Se cred ademas una unidad de soporte
estadistico y metodoldgico, la Unidad de Métodos y Datos, lo que otorga una fortaleza no sélo al interior de
este equipo sino también a nivel institucional. Como resultado de esta reestructuracion los productos entre-
gados por este departamento poseen ahora el caracter de multidisciplinarios, enriqueciendo con esto el nivel
de informacién que se entrega a los consumidores y consumidoras.

Para el 2006 se obtuvieron los siguientes niveles de produccion:
« 27 estudios estratégicos, es decir, orientados al impacto masivo, institucional o de mercados emergen-
tes.

« 239 andlisis financieros de tasas de interés cobradas a consumidores como insumo de apoyo a reclamos
formulados en las Direcciones Regionales. Practicamente el doble de los 120 analisis del afio anterior.
7 monografias, fichas técnicas y/o check list de orientacion practica para el consumidor y 10 analisis de

piezas publicitarias, orientadas a fundamentar denuncias por falta o distorsion de la informacion en la
publicidad.
763 sondeos de precios, de los cuales 125 fueron en la Regidn Metropolitana y 638 en regiones.

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

+ Participacién en representacion de los consumidores y a raiz de estudios efectuados, en la formulacion
de 2 normas emitidas por INN (Eficiencia Energética).

 EI 100% de los estudios estratégicos programados tuvo como resultado un impacto masivo o institucio-
nal.

* Incorporacién de perspectiva de género en 3 de los estudios estratégicos de SERNAC.

13 publicaciones de estudios, investigaciones, encuestas y fichas técnicas en la Revista del Consumidor
(cobertura RAC de 880.000 tiraje anual).

+ 141.075 documentos del Departamento de Estudios bajados a través de la pagina Web institucional.

Entre los principales no logros sobre este subproducto, y por ende, como desafios planteados a la Institucién,
se encuentra la consolidacién de la incorporacién de perspectiva territorial en los estudios.

Subproducto 1B: Informacion y Difusion

Prensa Escrita
« 237 apariciones de voceros en medios de prensa escrita de cobertura nacional, bajo coordinacion previa
(63% més que en el afio anterior).
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1.076 apariciones de voceros o referencias SERNAC en medios de prensa escrita de cobertura regional
(13% menos que el afio anterior).

Radioy TV

251 apariciones de voceros en medios de TV de cobertura nacional (14,6% mas que en el afio 2005).
749 apariciones de voceros en medios de TV de cobertura regional (17% menos que el afio anterior).
141 participaciones en espacios radiales de cobertura nacional (56,7% mas que el afio 2005).

2.825 participaciones en espacios radiales regionales (25% menos que en el afio 2005).

Producto Especifico: Revista del Consumidor

Tiraje de 880.000 ejemplares en el afio (80.000 ejemplares mensuales en 11 ediciones), distribuidos a lo
largo del pais a las distintas plataformas de atencién de publico, en actividades de publico masivo y en
terreno, y a las diversas organizaciones relacionadas. Disponible a su vez en el sitio Web institucional
www.sernac.cl o bien en www.revistadelconsumidor.cl.

Producto Especifico: Folleteria.

Tiraje de 526.003 ejemplares asociados a folletos tematicos. Entre los topicos tratados se cuentan el
nuevo reglamento de juguetes, los contratos de telefonia y otras 13 tematicas distintas.

Producto Especifico: Productos para espacios informativos especificos.

890.816 visitas al sitio Web institucional (95% mas que el afio anterior).

32.634 suscritos al sitio Web (37% mas que el 2004).

14 articulos especificos para el adulto mayor, de los cuales 9 se publicaron tanto en la Revista del Con-
sumidor como en la Web institucional y 5 se difundieron a través del Periédico Generaciones.
Colocacion de informacion en textos escolares, participando de un tiraje de 380.640 Textos Licitados por
el Ministerio de Educacion

Colocacion de informacion en otras publicaciones participando de un tiraje de 100.000 ejemplares. Entre
éstas se pueden sefialar: Boletin Informativo de SENAMA, Periodico Generaciones, efc.

Difusion de Serie Audiovisual “Planeta C: Consumo Informado, Inteligente y Responsable”, a través del
Canal NOVASUR - Consejo Nacional de Television, llegando a 896 Liceos y colegios a nivel Nacional,
con una cobertura aproximada de 192.000 estudiantes y 1.350 Profesores vy, a través de la sefial televi-
sion por cable de VTR (TV Senado y TV Camara de Diputados), con una cobertura posible de 1.500.000
de hogares abonados a este tipo de sefial de Television.

Como logros derivados de la provisidn de este producto estratégico y sus distintos subproductos y productos
especificos, pueden mencionarse:

La mantencién en los resultados de visibilidad de SERNAC en torno al 81% y en el conocimiento de la
poblacion sobre los medios de los que dispone este Servicio para entregar informacién y/o atender recla-
mos.

Las gestiones y estrategias con terceros para incorporar informacion en otros medios especificos y las
constantes evaluaciones y retroalimentaciones sobre el sitio Web institucional que explican los altos resul-
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tados de acceso a ésta. El conjunto de estrategias infoeducativas de masividad significo que un 20,5% de
las personas de los segmentos socioecondmicos C2-C3-D accedieran a alguna publicacion y/o difusion
institucional.

« Asuvez, la masividad en las acciones informativas se vio traducida en los resultados de otros indicadores
de percepcidn ciudadana. Asi, un 40% de las personas encuestadas declaré conocer sus derechos como
consumidor y un 72% declara saber de la existencia de una Ley que protege sus derechos como consu-
midor. Por su parte, los resultados de la percepcion favorable de los consumidores sobre la proteccion en
materia de consumo: un 34% cree la proteccién es mucha o bastante y un 80% dice sentirse igual 0 mas
protegido que hace 2 afios atras.

+ Dentro de los compromisos con el SENAMA, se le entregaron 880 revistas del consumidor para ser dis-
tribuidas a uniones comunales de adultos mayoras, se elaboraron 14 articulos con enfoques especificos
para el Adulto Mayor, los cuales fueron difundidos por medio de la Revista y Web institucional y por el
Periddico Generaciones, y se redisefi6 el manual para lideres mayores, el cual fue difundido en la Region
Metropolitana.

Por su parte, como desafios, pueden plantearse el reforzamiento de las sinergias institucionales entre pro-
ductos, el desarrollo de productos audiovisuales y tecnolégicos disponibles para los diversos canales, seg-
mentos y medios de comunicacion, en un contexto de pasividad, y el cuidado permanente de la marca
SERNAC, como activo institucional.

Producto Estratégico 2: Orientacion, Asesoria Juridica y Proteccion

Cuantitativamente se tienen como resultados para el afio 2006:

+  SERNAC (13 Direcciones Regionales): 204.105 atenciones: 126.701 consultas y 76.643 reclamos atendidos.
* Plataformas Comunales: 38.266 atenciones: 25.140 consultas y 12.991 reclamos.

+ Atenciones Call Center: 139.691.

+ Canalizacion de atenciones a través de la Pagina para el MTT: 7.323

+ Total SERNAC + Plataformas + Call Center + MTT = 350.366 atenciones = 273.717 consultas y 76.649 reclamos.

Las atenciones efectuadas sélo por SERNAC a través de sus Direcciones Regionales reflejaron un aumento
del 67% en relacion al afio anterior en lo que corresponde a reclamos. En relacién a las consultas estas se
vieron aumentadas en un 87% dada la implementacion del Call Center que ha permitido en parte canalizar
por esa via el aumento de demanda que ha tenido el Servicio. En las plataformas comunales las atenciones
aumentaron en un 90% en relacion a los reportes anteriores.

Respecto de la actividad judicial durante el afio 2006 se derivaron 1677 casos al Juzgado de Policia Local, de
los cuales el SERNAC se hace parte en 896 a nivel nacional. En la Region Metropolitana se iniciaron 718
nuevos juicios lo que significé un aumento de 14% en relacion al afio 2005.

Por otra parte, cabe sefialar que se mantuvo el nivel de cumplimiento para la meta establecida para el afio
2006 sobre el tiempo promedio de tramitacion de mediaciones: en 25 dias habiles.

12 Para estos efectos se considera solo la informacion ingresada a través de SERNAC Facilita.
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Finalmente, cabe sefialar como contexto para este producto estratégico, que con la implementacién de Call
Center institucional desde diciembre de 2005, enmarcado en el proyecto SERNAC Facilita, ha permitido
ampliar el acceso a la informacion y la proteccién en temas de consumo, fortaleciendo los distintos canales
que el SERNAC y el Gobierno disponen para los ciudadanos. Se avanza de esta forma hacia una mayor
integracion territorial, descentralizando los servicios del SERNAC y modernizando el Estado a través del uso
de las tecnologias disponibles.

Entre los no logros han de sefialarse principalmente los resultados menores a los proyectados en los indi-
cadores de percepcion sobre la proteccion de los consumidores dado esto principalmente por el contexto
politico en que se encontraba el pais, considerando que los medios de comunicacion estaban afectos a las
campafias y elecciones presidenciales.

Producto Estratégico 3: Educacion sobre Deberes y Derechos de los Consumidores
Para este producto estratégico, se tuvo durante el afio 2006:

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

+ 539 profesores capacitados en el Programa de Perfeccionamiento Docente a Distancia para educacion parvu-
laria, acumulando con ello 9.553 profesores capacitados en el periodo 2000-2006.

*14.453 alumnos y alumnas de escuelas fueron evaluados en materias de consumo, aprobando el 88,87% de
éstos. Con ellos, cerca de 114.000 escolares han sido evaluados en materias de consumo desde el afio 2000.

+ EI100% de los profesores participantes del curso de educacion a distancia se declara satisfecho con el curso.

+ EI72% de las personas declara saber de la existencia de una Ley que protege sus derechos como consumidor
y un 36 % declara conocer sus derechos.

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

* 465 actividades Educativas presenciales.

+ 8.150 personas capacitadas presencialmente.

« Capacitados via infomediacion™; 67.825 personas.

+ 93,3% de participantes de cursos de capacitacion encuestados se declara satisfecho con la actividad,
superando el 90% proyectado como meta.

Subproducto 3C: Programa de Fortalecimiento de la Participacion Ciudadana

«  Se adjudican 25 proyectos presentados por Asociaciones de Consumidores.

+ Se realiza un seminario con perspectiva de género y participacion ciudadanas a dirigentas de Asociaciones.
+ Se realizaron 12 reuniones de coordinacion con las Asociaciones de Consumidores.

13 Se entiende por infomediadores a terceros (no SERNAC) que efectuan acciones de informacion educativa pero con informa-
cion SERNAC, asi, 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 informacion educa-
tiva 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 esta en sus capacidades de cobertura. Cabe destacar que esta informacion es producto de una
declaracion de los solicitantes respecto a la cantidad de personas que capacitaran.
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* Cumplimiento de Compromisos Institucionales

- Informe de Programacién Gubernamental

Para el afio 2006 se plantearon cuatro metas que conforman las principales lineas de trabajo del SERNAC,
las que a su vez se componen de 12 productos claramente establecidos. Al respecto, los logros alcanzados
son los siguientes:

Mejorar la proteccion del consumidor en Chile a través de la implementacion de las reformas a la Ley
del Consumidor.

Las reformas a la Ley del Consumidor fueron efectuadas en Julio de 2004, por lo tanto los periodos siguien-
tes se han enfatizado la implementacién de ellas. Al respecto, se ha implementado el Registro Unico de
Sentencias, cuya version final se encuentra informatizada, que conté con un Reglamento para su aplicacion
y se realizaron las capacitaciones y difusiones internas para su funcionamiento. Por su parte, se cumplié con
la realizacion de 2 estudios juridicos a mercados relevantes especificos, los cuales generaron acciones que
apuntan a corregir las brechas respecto a la Ley del Consumidor. Respecto a la ejecucion del plan de trabajo
con proveedores y a la elaboracion de 2 nuevos espacios informativos para proveedores, se encuentra a la
fecha cumplido en su totalidad. En este caso, se asocia al objetivo estratégico de Mejorar la Institucionalidad
y al producto estratégico Orientacidn, Asesoria Juridica y Proteccion.

Consolidar el Proyecto OIR (SERNAC Facilita) mediante el fortalecimiento de la gestion de las plata-
formas en el territorio y de los convenios de integracion.

La meta, a través de sus productos especificos, se asocia a los objetivos de Acercar SERNAC a la Gente y
de Mejorar la Institucionalidad y al producto de Orientacion, Asesoria Juridica y Proteccion. Se implemento el
Plan 80 de focalizacion a través de informes de monitoreos del funcionamiento de ellas; se realizé la difusion
local de las plataformas del Plan 80 a través de una campafia nacional, orientada al difundir los canales de
atencion de consultas y reclamos; y se evalué por medio de una encuesta de caracter nacional la satisfac-
cion y conocimiento de las plataformas. Con esto, el 70% de la poblacion regional tiene acceso al Sistema
SERNAC Facilita por alguno de los canales institucionales (presencial, telefonico o Internet). Por otro lado,
se implementaron dos nuevos convenios de integracion al canal telefonico del SERNAC Facilita, con las
Superintendencias de Valores y Seguros y de Bancos e Instituciones Financieras, y se realizaron ajustes
necesarios para facilitar el proceso de derivaciones de casos a las instituciones en convenio.

Promover una cultura de gestion de calidad mediante la puesta en marcha y continuidad de los pro-
cesos de certificacion de calidad en la provision de productos estratégicos y en gestion interna.

Esta linea de trabajo contribuye principalmente con el objetivo Modernizar el SERNAC mediante la implanta-
cion de un Sistema de Gestion de Calidad Institucional y se asocia a todos los productos institucionales (In-
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formacion de Mercado y Consumo; Orientacién, Asesoria Juridica y Proteccion; y, Educacién sobre Deberes
y Derechos de los Consumidores). Dentro de los productos especificos realizados, se tiene la elaboracion y
ejecucion de un Plan de Calidad Institucional; la elaboracién de una Politica de calidad instituciones; la certi-
ficacion de calidad vigente para toda la linea productiva (Educacion, Informacién, Participacion Ciudadana y
el Sistema Integrado de Atencién de Publico de la Region Metropolitana) y para los sistemas de Evaluacion
del Desempefio y de Planificacion y Control de Gestion; y la implementacion de un sistema de gestion de
calidad en los procesos de Capacitacion y Auditoria Interna.

Fortalecer la Participacion Ciudadana mediante la disposicion de herramientas y programas de pro-
mocion de la asociatividad en consumo (fondo concursable), formacion y profesionalizacién de ac-
tores relevantes del sistema de proteccion y el desarrollo e institucionalizacion de espacios que
entreguen poder a la ciudadania en su rol de consumidores.

Los compromisos generados en el ambito del fortalecimiento de la participacién ciudadana, contribuyen a 2
objetivos estratégicos institucionales: Acercar el SERNAC a la Gente y Crear Cultura de Respeto de Dere-
chos y Deberes de Consumidores y principalmente se asocian al producto estratégico de Educacion sobre
Deberes y Derechos de los Consumidores. Dentro de los productos realizados en esta linea se encuentran
la administracion e implementacion del Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores, el cual
dispuso 100 millones de pesos que fueron adjudicados a proyectos destinados a temas relacionados con
la proteccién al consumidor, que generan impacto tanto a nivel nacional como local, los cuales ya han sido
ejecutados. Ademas, se trabajo en conjunto con las Asociaciones de Consumidores por medio de reuniones
periddicas en las cuales se trataron coordinaciones de agendas, retroalimentacion entre los involucrados y
la elaboracion de un programa de capacitacion para ellas. Por ultimo, se trabajé en la incorporacion de la
perspectiva de participacion ciudadana al interior de la Institucion, a través de que ella esté presente en los
productos estratégicos del SERNAC y por medio de capacitaciones sobre esta perspectiva a funcionarios del
SERNAC, principalmente de las Direcciones Regionales.

25



- Informe de Cumplimiento de los Compromisos de los
Programas / Instituciones' Evaluadas™

Programallnstitucién: Proyecto SERNAC Facilita (O.1.R.)
Ao Evaluacion: 2006
Fecha del Informe: 24-05-2007

El Programa OIR contribuye al cumplimiento de los objetivos estratégicos de mejorar la oferta publica del
SERNAC y a desarrollar y liderar la institucionalidad de proteccion al consumidor, principalmente fortale-
ciendo el Sistema Integrado de Atencién al Consumidor, SERNAC Facilita, el cual esta asociado al Producto
Estratégico de Orientacion, Asesoria Juridica y Proteccion, a los Subproductos Estratégicos de Tramitacion
de Reclamos, y de Orientacion a la ciudadania sobre sus deberes y derechos como consumidor.

Entre el total de compromisos para el periodo 2006, el primer semestre fue evaluado por la Direccidn de
Presupuestos como CUMPLIDOS los 5 compromisos asumidos. Entre los principales logros se encuentra:

Disefio de un programa de difusion, el cual fue implementado durante el segundo semestre.

Se elabord un nuevo convenio para las plataformas que funcionan en municipios, en los que se incorporé
una nueva oferta y compromisos tales como capacitacion, conectividad, equipamiento (sefialética y equi-
po informatico) y asesoria juridica.

Se incluyeron dos nuevas preguntas en la encuesta de percepcion ciudadana que realiza anualmente la
empresa CERC, relacionadas con el grado de conocimiento de las oficinas comunales y si ellas generan
mayor proteccion.

Capacitaciones a los funcionarios de las bibliotecas publicas del programa Biblioredes.

14 Instituciones que han sido objeto de una Evaluacion Comprehensiva del Gasto.
15 Los programas a los que se hace mencion en este punto corresponden a aquellos evaluados en el marco del Programa de
Evaluacién que dirige la Direccion de Presupuestos.
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Para el segundo semestre, se desarrollaron los siguientes compromisos, que fueron evaluados por la Direc-
cion de Presupuestos como 4 de ellos como CUMPLIDOS en su totalidad y 4 como parcialmente cumpli-
dos:

Se implementd el programa de difusion a través de una Campafia Nacional de Difusion de SERNAC
Facilita 2006, buscando el posicionamiento de la marca y difundiendo los canales de acceso.

Se implementd la firma de nuevos convenios con municipios®.

Se cred un criterio de accesibilidad por cualquier canal de las plataformas del Plan 80, que asegure que
el 80% de la poblacion regional utilice las plataformas.

Se disefiaron e implementaron dos encuestas nacionales, que evaluaron el conocimiento de las platafor-
mas SERNAC Facilita Municipios y para medir el nivel de satisfaccion de sus clientes.

Se midieron los resultados de la experiencia de SERNAC Facilita en Biblioredes, en el cual se midieron
los tiempos de respuestas y si estos tiempos cumplen con el estandar definido, lo que permite introducir
ajustes a este funcionamiento®.

Se realizaron 4 informes trimestrales sobre el funcionamiento del Call Center, los cuales generaron planes
de mejoras en los procedimientos, reracionamientos y bases de datos'®.

Se incorporaron los indicadores de desempefio del Programa en el Sistema de Planificacion y Control de
Gestion institucional.

Se disefid una planificacion que precisa tareas y plazos para finalizar el programa, para lo cual se consi-
deraron variables presupuestarias, planificacion anual y politicas de relacionamiento.

16 Se evalud como parcialmente cumplido. Se entreg6 a cada Municipio el nuevo y se inicio el proceso de firma de ellos. Los que
aun no se encuentran firmados, se encuentran en estudio en las respectivas unidades juridicas municipales.

17 Se evalué como parcialmente cumplido. Se debe incorporar en el registro de consultas y reclamos, la comparacion del volumen
por producto e indicar en él los ajustes que se definan.

18 Se evalud como parcialmente cumplido. Se deben incorporar dentro de los informes las recomendaciones que surjan.

19 Se evalud como parcialmente cumplido. Actualmente se encuentra en proceso de licitacion para cambiar la plataforma.
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* Avances en Materias de Gestion Interna

- Cumplimiento del Programa de Mejoramiento de la Gestion

Durante el afio 2006, el SERNAC cumplié con el 92,5% del PMG, considerando la no validacion del Sistema de
Gobierno Electrénico, lo que implica plantear una nueva estrategia para el afio 2007, con el fin de abordar los
compromisos y desafios en esta materia. No obstante lo anterior, durante el periodo se desarroll6 los siguientes
avances para los sistemas del PMG:

Para el Area de RRHH: se implementé un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma Internacional 1SO
9001/2000 del Sistema de Capacitacion y se obtuvo la certificacion en Calidad bajo la misma Norma. Se imple-
mentaron mejoras al proceso de evaluacion del desempefio, definiendo y alineando los criterios aplicados por los
pre-calificadores al momento de evaluar el desempefio de los trabajadores. Se continud con las capacitaciones a
través del aula virtual, aumentando el numero de funcionarios capacitados por este medio. Respecto al Sistema
de Higiene y Mejoramiento de los Ambientes de Trabajo, se destaca la coordinacion que existié entre la Direccion
Nacional, el Comité Paritario y los responsables del Sistema, lo que generd un compromiso integro de la organiza-
cion y facilitd la gestion en la implementacion de las actividades propias del tema.

Para el Area de Atencion de Usuarios, en los Sistemas de OIRS y Gobierno Electrénico, destacan los esfuerzos
realizados para mejorar y facilitar el acceso a los consumidores. Para esto, se ha fortalecido la difusion de todos los
canales de atencion (presencial, telefonico e Internet) con el fin de que méas consumidores y consumidoras puedan
realizar consultas y reclamos. Ademés, se implement el centro nacional de atencion de consultas, integrando los
canales de Internet y Telefonico (Call Center) lo cual generd que las Direcciones Regionales se orienten al trabajo
territorial. Por otro lado, se incorporé al SERNAC Facilita un modelo de Interoperacion con Empresas, el cual
busca facilitar las mediaciones que gestiona la Institucion. Otras mejoras de tecnologias fue la implementacion
de un Sistema de Atencion de Requerimientos de Apoyo Administrativo, el cual centraliza y facilita las solicitudes
administrativas e informéticas al interior de la organizacion.

Se obtuvo la certificacion en la Norma Internacional 1ISO 9001/200 para el sistema de Planificacion y Control de
Gestion y se implementa el sistema de Auditoria Interna. En este ultimo, se cumple con la programacion de audi-
torias a los equipos y/o procesos de mayor relevancia o que generan alto riesgo para la Institucion y se agrega en
todas ellas, el seguimiento de los compromisos que asumen los equipos a partir de los resultados entregados. En
materia de Gestion Territorial Integrada las Direcciones Regionales del SERNAC generan compromisos para que
los productos estratégicos institucionales sean implementados con perspectiva local. A su vez, en la revista del
consumidor se desarrolla seccion con informacion de las regiones.

Respecto a la perspectiva de género, se mantiene la incorporacion de este criterio en los productos institucionales
(revista, estudios y pagina Web principalmente), pero ademas se agrega el trabajo conjunto en el fortalecimiento
de la participacion ciudadana, manifestado por medio de la conformacion de una red de mujeres participantes de
estas organizaciones y en la consolidacion de dos asociaciones exclusivamente de consumidoras.
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- Cumplimiento Convenio de Desempeiio Colectivo

El Servicio contempla 20 equipos de trabajo (o centros de responsabilidad) que comprometen en promedio
7,3 metas en el Convenio de Desempefio Colectivo. El esfuerzo realizado por cada uno de los equipos gene-
ré resultados positivos respecto del cumplimiento de este Convenio, ya que todos ellos quedaron en el primer
plano de evaluacion (cumplimiento entre el 90% y 100%), lo que implica que los(as) funcionarios(as) de esos
equipos® recibiran un incremento de un 4% mensual durante el afio 2007.

Lo anterior se distribuye en que 9 equipos, que representan el 50,3% de los funcionarios, obtienen un 100%
porcentaje de cumplimiento y que 11 equipos, que representan el 49,7% de los funcionarios, obtienen un
porcentaje de cumplimiento entre el 90% y 99%.

- Cumplimiento de otros Incentivos Remuneracionales

El Servicio no incorpora otro tipo de incentivo remuneracional.

- Otras Materias de Gestion

En materia de cooperacion internacional y relacionado al fortalecimiento de la Participacion Ciudadana, se lo-
gré la tramitacion total en la Contraloria General de la Republica de la adjudicacion de los fondos del proyecto
de cooperacion europeo, administrado en Chile por la Agencia de Cooperacion Internacional (AGC), el cual
financiara durante el afio 2007 el programa de formacion e institucionalizacion de la participacion ciudadana
al interior del Servicio y la profesionalizacién de las Asociaciones de Consumidores.

Debido al desempefio y participacion activa de la Institucién en la Red Internacional ICPEN, el Servicio ha
asumido el desafio de presidir esta organizacion durante dos periodos, iniciando esta gestion el afio 2007, lo
que implica la organizacién del encuentro internacional.

Respecto a la gestion interna, se ha avanzado en el objetivo de la Certificaciéon en Calidad en la Norma
Internacional 1ISO 9001/2000, ya que se han certificado toda la linea productiva del SERNAC (Educacion,
Informacion, Publicaciones, Participacion Ciudadana y el Sistema Integrado de Atencion al Consumidor de la
Region Metropolitana), ademas de los Sistemas de Evaluacion del Desempefio y de Planificacion y Control
de Gestion.

20 Segun el Reglamento de Desempefio Colectivo, las personas que ingresen hasta el 2 de Diciembre del afio evaluado podran
recibir el incremento por cumplimiento.
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4. Desafios 2007

De acuerdo a los objetivos estratégicos definidos por la Institucion y a la Ley de Presupuesta 2007, se espera
continuar las estrategias que se orientan en fortalecer el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor,
identificando y trabajando en conjunto con los actores mas relevantes que intervienen en él, buscando e
implementando las mejores alternativas que corrijan y ajusten las practicas contrarias a la Ley del Consumi-
dor y utilizando eficientemente los recursos asignados para el desempefio del periodo, todo priorizando los
mercados que son mas relevantes para los consumidores. Para esto, se han propuesto desafios exigentes
para el afio 2007, considerando temas especificos desde cada area del SERNAC:

Mejorar la proteccion del consumidor a través de la realizacién de estudios juridicos relevantes para los(as)
consumidores(as) que generen acciones especificas que aseguren el cumplimiento de la Ley de Proteccion
al Consumidor y del monitoreo de los mercados mas sensibles para las personas, generando soluciones co-
lectivas que corrijan los problemas que existan, ya sean a través de mediaciones o juicios en los Tribunales
de Justicia. En este ultimo punto, se buscara traspasar las competencias para generar soluciones colectivas
desde las Direcciones Regionales y asi contar con al menos una solucién implementada desde alguna de
ellas.

Fortalecer la Participacién Ciudadana e implementar estrategias que permitan mejorar las herramientas que
adquieren los consumidores. Se promovera la participacion ciudadana en aspectos relativos al consumo
a través de la adjudicacion de 150 millones de pesos del Fondo Concursable a proyectos que presenten
las Asociaciones de Consumidores que promuevan el fortalecimiento de los derechos y deberes de los(as)
consumidores(as) y trabajando con las Asociaciones realizando reuniones periddicas, fomentando su cons-
titucion y capacitandolas. Ademas, se fomentara la perspectiva de participacion ciudadana al interior de la
organizacion, para que este enfoque sea incorporado a en todos los productos, canales y en general en la
forma de funcionar. Se reforzara la creacién de productos info-educativos con el fin de que los consumidores
dispongan de mayor conocimiento y herramientas en las decisiones que toman y asi ejerzan sus derechos y
deberes, para lo que se buscaran estrategias que permitan desarrollar competencias en los consumidores y
mejorar y aumentar la informacién disponible a los consumidores. Con la implementacién del programa Mejor
Consumidor - Mejor Mercado se espera contribuir con lo anterior.

Desarrollar y liderar la institucionalidad de proteccién al consumidor consolidando el proyecto SERNAC Fa-
cilita y construyendo sobre éste una politica transversal de proteccién y respeto de los derechos y deberes
de los(as) consumidores(as), capaz de integrar a todos los organismos del Sistema. Para ello, se potenciara
el trabajo conjunto en el sistema integrado de atencién al consumidor, mejorando y aumentando los conve-
nios con otros Organismos del Estado y Municipios y se identificaran mejoras que faciliten el acceso, a los
productos del SERNAC, de toda la ciudadania del pais, por medio de los diferentes canales de atencion al
consumidor (Telefénico, Internet y Atencién Presencial). Asi, este enfoque sera fortalecido a través de la
implementacion del programa Mejor Estado - Mejor Mercado.
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Fortalecer los lazos internacionales y el relacionamiento estratégico con proveedores. En materia internacio-
nal, se mantendran las relaciones y el trabajo conjunto en pro de la proteccién al consumidor, participando en
el Foro Iberoamericano, presidiendo el ICPEN y organizando el encuentro internacional anual, lo que busca
hacer benchmarking de las principales practicas adoptadas para temas especificos y compartiendo conoci-
mientos y experiencias obtenidas por otros paises desarrollados. Respecto al trabajo con proveedores, se
disefiara e implementara un plan de relacionamiento estratégico con ellos, que apunte a generar mejoras y/o
facilitar los actos de consumo que las personas realizan.

Fortalecimiento de la gestion interna institucional manteniendo y potenciando el proyecto de gestion de
calidad institucional, implementando mejoras en los productos del SERNAC e implementando nuevas tec-
nologias, todo con el objeto de que los consumidores estén mas protegidos, informados y educados. En
cuanto a la gestion de calidad la apuesta es acercarse a la certificacién en Norma ISO 9001:2000 de toda
la institucién, manteniendo la certificacion de los procesos de toda la linea productiva al nivel central, de los
sistemas de Planificacion y Control de Gestidn y de Evaluacion del Desempefio, y certificar durante el perio-
dos a los sistemas de Capacitacion y Auditoria Interna. Ademas, iniciar la implementacion de otros procesos
relevantes para el servicio, considerando la implementacién en las Direcciones Regionales. Por otro lado, se
evaluaran constantemente los productos estratégicos que el Servicio genera, buscando siempre las mejoras
posibles de implementar asi como el desarrollo de nuevos productos o canales de acceso a ellos. Lo ante-
rior, identificando y adecuando la implementacién de las alternativas tecnolégicas disponibles que permitan
mejorar los procesos internos para mejorar el funcionamiento de la Institucion.
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* Anexo 1: Comportamiento Presupuestario Aiio 2006

Cuadro 4
Analisis del Comportamiento Presupuestario afio 2006
Presupues- Presupues- Ingrestos Diferen-
Subt. Item Asig. Denominacién to Inicial®!  to Final® D:v e:; a%i -
(M$) (M$)
INGRESOS 3.485.433 3712511 3.709.471 3.040
05 TRANSFERENCIAS CORRIENTES 0 8.895 0 8.895
07 INGRESOS DE OPERACION 206 206 0 206
08 OTROS INGRESOS CORRIENTES 63.418 116.604 124.725 -8.121 -
01 Recuperacion y Reemb. por Lic. Méd. 32.651 49.901 56.100 -6.199 1
99 Otros 30.767 66.703 68.625 -1.922 2
09 APORTE FISCAL 3.419.749 3.584.746  3.584.746 0
01 Libre 3.419.749 3.584.746  3.584.746 0
10 VENTA DE ACTIVOS NO FINANCIEROS 2.060 2.060 0 2.060 -
03 Vehiculos 2.060 2.060 0 2.060 3
GASTOS 3.486.333 3.837.497  3.794.239 43.258
21 GASTOS EN PERSONAL 2.303.106 2438922 2435363 3.559
22 BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO 839.623 1.011.354  984.503 26.851
23 PRESTACIONES DE SEGURIDAD SOCIAL 10 19.986 19.976 10 -
03 Prestaciones Sociales del Empleador 10 19.986 19.976 10 4
24 TRANSFERENCIAS CORRIENTES 103.000 103.000 98.342 4,658
01 Al Sector Privado 103.000 103.000 98.342 4.658
002  Fondo Concursable Aplicacion Ley N° 19.955 103.000 103.000 08.342 4.658 5
29 ADQUISICION DE ACTIVOS NO FINANCIEROS  239.494 239.49%4 237.699 1.795
03 Vehiculos 20.600 20.772 20.771 1
04 Mobiliario y Otros 31.575 13.457 12.223 1.234
05 Maquinas y Equipos 2.060 43.580 43.549 31
06 Equipos Informaticos 141.999 147.025 147.003 22
07 Programas Informaticos 43.260 14.660 14.153 507
34 SERVICIO DE LA DEUDA 1.100 24.741 18.356 6.385
07 Deuda Flotante 1.100 24.741 18.356 6.385
RESULTADO -900 -124.986 -84.768 -

21 Presupuesto Inicial: corresponde al aprobado en el Congreso.
22 Presupuesto Final: es el vigente al 31.12.2006.
23 Corresponde a la diferencia entre el Presupuesto Final y los Ingresos y Gastos Devengados.
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Notas de Cuadro N° 4:

1.

2.

Ingreso extra asociado al aumento en licencias médicas. Ademas, al término del afio se gestiono intensamente para que las
ISAPRES y FONASA generaran el cheque de reembolso respectivo.

Hay tres convenios vigentes, todos por contraprestaciones precisas. Desde el periodo anterior se mantienen dos convenios,
con la Comision Nacional de Energia y con la Superintendencia de Servicios Sanitarios (que tuvo un leve aumento con el afio
anterior). Durante el periodo se incluyé el convenio con la Subsecretaria de Transportes, con la que se llegé al acuerdo de que
ella debe transferir el monto preciso relacionado con el uso del Call Center.

Este ingreso esta relacionado con la venta en remate de 3 vehiculos dados de baja, lo que no se pudo materializar porque con
posterioridad a la fecha en que se recibieron los vehiculos nuevos, ya no se efectuaban remates.

El retiro de 2 trabajadoras generd el funcionamiento del fondo del retiro, que implicé que el Servicio financiara el beneficio
establecido en la Ley N° 19.882, articulo N° 7.

El monto adjudicado por el Consejo del Fondo Concursable a 25 proyectos fue de 100 millones de pesos. Hubo AdC que no
rindieron el total del fondo a rendir, situacion que fue regularizada en marzo del 2007.
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* Anexo 2: Indicadores de Gestion Financiera

Cuadro 5
Indicadores de Gestion Financiera

Férmula Unidad de Efectivo® Avance®
Indicador medida 2004 2005 2006 2006/ 2005

Nombre Indicador Notas

Porcentaje de decretos modifi- [ N° total de decretos modificatorios

catorios que no son originados - N° de decretos originados en leyes® / % 375 500 333 166,7 1
por leyes N° total de decretos modificatorios]*100

Reredlo de[ gastlo de opera-  [Gasto de operacion (Szl:bt. 21 + subt. MIMS 1325 1752 194105 109,047 9
cion por funcionario 22) | Dotacion efectiva?|

Porcentaje del gasto en pro-  [Gasto en Programas del subt. 24% /

gramas del subtitulo 24 sobre  Gasto de operacion (subt. 21 + subt. % 13,1 9,61 0 0 3

el gasto de operacion 22)1*100

Porcentaje del gasto en estu-  [Gasto en estudios y proyectos de
dios y proyectos de inversion inversion® / Gasto de operacion (subt. % 022 41 0 0 4
sobre el gasto de operacion 21 + subt. 22)]*100

Notas del Cuadro N° 5:

1. Existieron mas hechos predecibles, debido a que de los 9 decretos modificatorios en el afio, 6 son originados por alguna ley
especifica.

2. Con una dotacion efectiva de 179 trabajadores, los costos de remuneraciones y de operacion son mas elevados. En particular,

se asumid en gran parte la mantencion del edificio institucional y se mejor6 tanto la ubicacion como infraestructura de otras

direcciones regionales.

No hay transferencias a las que se aplica el Art. 7 de la Ley de Presupuesto.

4. No hay estudios ni proyectos de inversion.

w

24 | os factores de actualizacion de los montos en pesos es de 1,0655 para 2004 a 2006 y de 1,0339 para 2005 a 2006.

25 El avance corresponde a un indice 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 gestion y un valor igual a 100 muestra que la situacién se mantiene.

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

27 Corresponde al personal permanente del servicio o institucion, es decir: personal de planta, contrata, honorarios asimilados 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 dotacion efectiva de personal.

28 Corresponde a las transferencias a las que se aplica el articulo 7° de la Ley de Presupuestos.

29 Corresponde a la totalidad del subtitulo 31 “Iniciativas de Inversion”.
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* Anexo 3: Indicadores de Desempeiio Presentados en el
Proyecto de Presupuestos aio 2006

Cuadro 6
Cumplimiento Indicadores de Desempefio afo 2006

Producto
Estratégico

sInformacién

Nombre Indicador

Porcentaje de consumi-
dores que declara que
el nivel de proteccion

Formula
Indicador

((N° de consumidores encuesta-
dos en el afio t que responden
“mucho” y “bastante” respecto
al nivel de proteccion del consu-

Unidad
de me-
dida

Efectivo

Meta Cumple Cumpli-
2004 2005 2006 2006 SINO™

%

mien-
t°31

No-
tas

de Mercado y del consumidor contra . % 37 40 33 40 NO 84 1
midor contra abusos, excesos
Consumo abusos, excesos y fallas o
. , Y fallas de mercado/N° Total de
de mercado es “mucho ;
p ) consumidores encuestados en el
0 “bastante N
afo t)*100)
((N° de consumidores encuesta-
. dos en el afio t que responden
Porcentaje de consu- o .
" . Si” ante la consulta de si sabe
+Informacion midores que sabe de la de la existencia de una lev de
de Mercado y existencia de una Ley aa y % 70 73 72 72 S| 100 -
proteccion de sus derechos
Consumo para proteger los dere- ) o
. del consumidor/N° Total de
chos del consumidor .
consumidores encuestados en el
afo t)*100)
Porcentaje de personas  ((N° de personas encuestadas
+Informacién que declara haber en el afio t que declara haber
de Mercado y escuchado o leidoalgo  escuchado o leido algo del % 80 81 81 82 Sl 98
Consumo del SERNAC (Visibilidad ~ SERNAC/N® de total de personas
del SERNAC) encuestadas en el afio t)*100)
Porcentaje de usuarios  ((N° de usuarios encuestados
encuestados que eva- en el afio t que evalian como
+Orientacion, |tan como muy buenay  Muy Buena y Buena la atencién
asesoria juridica  buena la atencion global  global prestada por el servicio en % 902 936 868 91.0 Sl 95 -
y proteccion prestada por el servicio  las oficinas de atencién de publi-
en las oficinas de aten-  co/Total de usuarios encuestados
cién a publico en el afo t)*100)
. » Porcentaje de media- ((N° de mediaciones resueltas
“Orientacién, ciones de usuarios favorables en el afio t/N° de
asesoria juridica o - % 543 525 561 52.0 Sl 108
rotecaion resueltas favorables en  mediaciones cerradas en afio
yp el periodo t)*100)
+Orientacion, Tiempo promedio de tra- ((S.u'matona (N qe ClEB R
P N o tacion de mediaciones cerradas .
asesoria juridica  mitacion de mediaciones - o . dias 88 24 25 25 Sl 101 -
) en el afio t)/N° de mediaciones
y proteccion cerradas N
cerradas en el afio t))
((Sumatoria (Tiempos de espera
Tiempo promedio de de los usuarios muestreados
+Orientacion, espera para la atencién  en las oficinas de atencién de
asesoria juridica  de los usuarios en las publico de SERNAC)/N® de minutos 11 13 25 12 Sl 210 2

y proteccion

oficinas de atencion de
publico

30 Se considera cumplido el compromiso, si el dato efectivo 2006 es igual o superior a un 95% de la meta.

usuarios muestreados en las
oficinas de atencién de publico
de SERNAC))

31 Corresponde al porcentaje del dato efectivo 2006 en relacion a la meta 2006.
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Cuadro 6
Cumplimiento Indicadores de Desempefio afo 2006

; Efectivo %
Producto Nombre Indicador Férmula g:'g}f Cumple Cumpli-
Estratégico Indicador 2004 2005 2006 SIINO*® mien-

dida to%!

((N° de usuarios encuestados en

el afio t que evaltian como Muy

Buena y Buena la informacion

recibida por parte de la atencion % 91 91 84 91 NO 92 3
de publico de SERNAC/N® Total

de usuarios encuestados en el

afio t)*100)

((N° de usuarios encuestados en
el afio t que evaltian como Muy

Porcentaje de usuarios
que evaltian como

muy buena y buena la
informacion recibida por
parte de la atencion de
publico de SERNAC

+Orientacion,
asesoria juridica
y proteccion

Porcentaje de usuarios

+Orientacion, que evallian como muy Bueno v Bueno el trato recibido

asesoria juridica  bueno y bueno el trato y U i % 93 97 91 95 Sl 96 -
i - " en la atencion de publico de

y proteccion recibido en la atencion

SERNAC/N® Total de usuarios

de piblico de SERNAC encuestados en el afio t)*100)

((N° de profesores satisfechos

en forma global con el curso

de educacion a distancia/lN° de % 96.7 100 100 89.0 SI 12 -
profesores que evalla el curso

de educacion a distancia)*100)

*Educacion Porcentaje de profesores
sobre Deberesy  satisfechos en forma
Derechos de los  global con el curso de
Consumidores educacion a distancia

Porcentaje de participan-

*Educacion tes satisfechos en forma  ((N° de participantes que eva-
sobre Deberesy  global con las Icha‘rlas, lGan los modulos como Muy Bue- 977 977 933 970 S| 9% )
Derechos de los  talleres o seminarios no y Bueno/N° de participantes
Consumidores educativos impartidos que evaluan los mddulos)*100)
por SERNAC
. ((N° de personas de los seg-

" PO DEORERETES mentos C2-C3-D que acceden a
Ulsaireal o8 ESEE NS las publicaciones y/o difusiones
deMercadoy ~ C2-C3-Dqueaccedena o P > ) % % 17 22 15 Sl 148 4

o .. . institucionales/N° de personas

Consumo publicaciones y/o difusio-

pertenecientes al grupo so-

nes institucionales cioeconomico (C2-C3-D))*100)

Porcentaje global de cumplimiento: 85%
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Notas del Cuadro N° 6:

1.

Se obtuvieron resultados menores a los proyectados, debido a que la meta establecida para el periodo daba cuenta de la
estabilizacidn del sistema conforme las potencialidades de las reformas a la ley del consumidor, como préacticas permanentes
y la estabilizacion de los efectos mediaticos, dados en los afios anteriores tanto por la aprobacién de las reformas como por
los primeros casos de juicios colectivos. Por otro lado, durante el afio 2006 la sensacion de proteccion en materia de consumo
fue afectada por el contexto politico que se encontraba el pais, considerando que los medios de comunicacién estaban orien-
tados principalmente a las campafas y elecciones presidenciales, obteniendo asi que los temas de consumos tuviesen menor
relevancia comunicacional.

Hasta el afio 2005 se realizaba una encuesta de satisfaccion, que incorporaba el tiempo de espera. Para el afio 2006, la en-
cuesta de satisfaccion se externalizd y por lo tanto la determinacion de los tiempos de espera ha sido encargada a la Unidad
de Métodos y Datos, implementandose la medicion de los tiempos de espera, aplicados por cada Direccién Regional, lo que
implicd un cambio metodoldgico en la medicion. Ademas, los resultados se ven afectados por el alto crecimiento que ha tenido
la demanda del SERNAC, cerca del 40 % en atencion presencial del 2005 al 2006, que esta relacionado con la se relaciona
a la credibilidad que ha alcanzado la Institucion, debido que existen mayores incentivos para acercarse a utilizar los servicios
que se ofrecen y la cobertura de medios de prensa, que generalmente afecta la demanda por los servicios ofrecidos y con la
credibilidad que ha alcanzado la Institucion, debido que existen mayores incentivos para acercarse a utilizar los servicios que
se ofrecen.

El resultado menor al previsto, se justifica en el aumento sostenido de la atencion de publico (29 % de 2004 a 2005y 38% de
2005 a 20086, sin considerar las atenciones del Call Center), versus una situacidn constante de recursos para su atencién e
infraestructura que resiente la atencion y su calidad. Por otra parte, para este afio la encuesta fue licitada (antes se hacia de
manera interna), por lo tanto corrige aspectos metodoldgicos y con ello la hace mas estricta y representativa.

El sobre cumplimiento se obtiene debido a que en los afios anteriores al 2006, el numerador consideraba los equivalentes de
alcance de tirajes, rating, visitas y publico de autocapacitacién, dependiendo del medio de difusion. Para el afio 2006, ademas
de lo ya mencionado, se consideran los accesos a la serie audiovisual, al material de auto-capacitacién y a las bajadas de
informacion (Estudios, Revista del Consumidor y otros materiales educativos).
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* Anexo 4: Otros Indicadores de Desempeiio

Cuadro 7
Avance Otros Indicadores de Desempefio aiio 2006
. . Unidad Efectivo Avance®
Prod:I'c t? SSte Nombre Indicador IFg!’mL:ila de me- 2006/
€YD gCicacoy dida 2004 2005 2006 2005

Informacion de Promedio mensual  (N° total de visitas a sitio Web visitas
Mercado y Con- de visitas a sitio institucional en afio t/ N° de meses ~ mensua- 25567 38.163 74.234 1945 1
sumo Web institucional transcurridos en el afio)*100 les

Promedio mensual
Informacion de de archivos de
Mercado y Con- estudios bajados
sumo desde la Web

institucional

Promedio mensual
de apariciones de

(N° total de bajadas de archivos de
estudios desde la Web en el periodo
/ N° de meses transcurridos en el
afo)

archivos 1290 3.953 11.756 297 2

Informacion de (Suma N° de apariciones de voceros

Mercado y Con- VOCeros naciona- en el afio en medios de TV de aparicio- 21 18 20 111 3
les SERNAC en . nes

sumo . cobertura nacional)/12
medios de TV de
cobertura nacional

LS Porcentaje de ((N° de personas encuestadas en el

Mercado y Con- ; - )

sumo Consumidores de  afio t que declara que el consumidor

; iy declara sentirse estd més o igualmente protegido % 82 82 80 97,6 4
Orientacion, . . ) A
; . igual 0 mas protegi- que antes/ N° de total de personas
asesoria Juridica y © oa
Proteccion do que antes encuestadas en el afio t)*100)

Notas del Cuadro N° 7:

1. El considerable aumento de las visitas al sitio Web institucional es consecuente con las iniciativas de mejoramiento y refor-
zamiento de este medio, ademas de la difusion efectuada del canal Internet para atencién de consultas y para el acceso a
informacion, tanto por los medios comunicacionales como por campafias.

2. Sejustifica el notable aumento, debido al impacto que han tenido los estudios generados, considerando las mejoras metodo-
I6gicas que éstos han tenido en el tiempo y los temas que contienen.

3. Se destaca el interés de los medios de comunicacion por lo temas que son relevantes para los consumidores, ademas de la
informacion que se dispone.

4. Se alcanza el estandar de percepcion de proteccion (80%).

32 El avance corresponde a un indice 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 gestion y un valor igual a 100 muestra que la situacién se mantiene.
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* Anexo 5: Programacion Gubernamental

Objetivo®

Mejorar la proteccion del
consumidor en Chile a
través de la implementa-
cion de las reformas a la
Ley del Consumidor.

Consolidar el Proyecto
OIR (SERNAC Facilita)
mediante el fortaleci-
miento de la gestion de
las plataformas en el
territorio y de los conve-
nios de integracion.

Cuadro 8
Cumplimiento Programacién Gubernamental afio 2006

Producto*

Implementacion del Registro Unico de
Sentencias.

Capacitaciones y difusiones para la apli-
cacion del Registro Unico de Sentencias.

Al menos 2 Estudios Juridicos de merca-
dos relevantes especificos relacionados a
intereses de colectivos de personas (es-
tudios incorporan evaluacion de mejoras
normativas).

Implementacion de al menos dos acciones
derivadas de los estudios relacionadas a
efectos en los intereses de colectivos de
personas.

Planificacion y ejecucion 2006 de la linea
de trabajo con proveedores.

2 nuevos espacios informativos para
proveedores

Implementacion del Plan 80 de focalizacion.
Difusion local de las plataformas del Plan
80.

Evaluacion de la satisfaccion y conocimiento
de las plataformas.

2 nuevos convenios de integracion a nivel
de canal telefénico (Call Center) al modelo
SERNAC Facilita.

Evaluacion y mejoramiento de convenios
de integracion.

Producto estratégico
(bienes ylo servicio)

al que se vincula

Orientacion, Asesoria
Juridica y Proteccion.

Orientacion, Asesoria
Juridica y Proteccion.

Institucional (Gestién
Externa con inciden-
cia en Orientacion,
Asesoria Juridica y
Proteccion).U

Orientacion, Asesoria
Juridica y Proteccion.

Orientacion, Asesoria
Juridica y Proteccion.

Evaluacion®

1° Trimestre: NO REQUIERE EVALUACION
2° Trimestre: CUMPLIDO
3° Trimestre: CUMPLIDO
4° Trimestre: CUMPLIDO

19 Trimestre: NO REQUIERE EVALUACION
2° Trimestre: CUMPLIDO
3° Trimestre: CUMPLIDO
4° Trimestre: CUMPLIDO

1° Trimestre: NO REQUIERE EVALUACION
2° Trimestre: CUMPLIDO

3° Trimestre: CUMPLIDO

4° Trimestre: MEDIO

1° Trimestre: NO REQUIERE EVALUACION
2° Trimestre: CUMPLIDO
3° Trimestre: CUMPLIDO
4° Trimestre: CUMPLIDO

1° Trimestre: NO REQUIERE EVALUACION
2° Trimestre: CUMPLIDO
3° Trimestre: CUMPLIDO
4° Trimestre: CUMPLIDO

33 Corresponden a actividades especificas a desarrollar en un periodo de tiempo preciso.
34 Corresponden a los resultados concretos que se espera lograr con la accion programada durante el afio.

35 Corresponde a la evaluacion realizada por la Secretaria General de la Presidencia.
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Objetivo®

Promover una cultura

de gestion de calidad
mediante la puesta en
marcha y continuidad de
los procesos de certifi-
cacion de calidad en la
provisién de productos
estratégicos y en gestion
interna.

Fortalecer la Parti-
cipacion Ciudadana
mediante la disposicién
de herramientas y
programas de promo-
cion de la asociatividad
en consumo (fondo
concursable), formacion
y profesionalizacién de
actores relevantes del
sistema de proteccion y
el desarrollo e institucio-
nalizacién de espacios
que entreguen poder a
la ciudadania en su rol
de consumidores.

Cuadro 8
Cumplimiento Programacién Gubernamental afio 2006

Producto*

Plan de Calidad Institucional y Ejecucion
del mismo.
Politica de Calidad Institucional.

Certificado de calidad vigente para toda
la linea productiva (Estudios, Educacion
y Publicaciones y Sistema Integrado de
Atencién de Publico).

Implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad en 2 sistemas de gestion
interna: capacitacion y auditoria.

Certificacion de Calidad en 2 sistemas de
gestion interna: planificacion y control y
evaluacion del desemperio.

Implementacion de Fondo Concursable
para Asociaciones de Consumidores.

Incorporacion de la perspectiva de partici-
pacion ciudadana en al menos el 20 % de
los productos estratégicos de SERNAC.

12 Reuniones de coordinacion de agenda
y retroalimentacion institucional con AdCs.

Diagndstico conjunto, programa de capa-
citacion a AdCs y ejecucion.

Formacion a funcionarios SERNAC a nivel
nacional en materias de participacion
ciudadana.

Producto estratégico
(bienes ylo servicio)
al que se vincula

Institucional
(Gestion Interna)

Institucional

(Gestion Interna, con
incidencia directa en
Educacion sobre Debe-
res y Derechos de los
Consumidores)

Institucional
(Gestion Interna)

Institucional
(Gestion Interna)

Educacion sobre Debe-
res y Derechos de los
Consumidores

Educacion sobre Debe-
res y Derechos de los
Consumidores

Educacion sobre Debe-
res y Derechos de los
Consumidores

Evaluacion®

19 Trimestre: NO REQUIERE EVALUACION
2° Trimestre: CUMPLIDO
3° Trimestre: CUMPLIDO
4° Trimestre: CUMPLIDO

1° Trimestre: NO REQUIERE EVALUACION
2° Trimestre: CUMPLIDO

3° Trimestre: MEDIO

4° Trimestre: CUMPLIDO

1° Trimestre; NO REQUIERE EVALUACION
2° Trimestre: ALTO

3° Trimestre: CUMPLIDO

4° Trimestre: CUMPLIDO

1° Trimestre: NO REQUIERE EVALUACION
2° Trimestre: CUMPLIDO

3° Trimestre: BAJO

4° Trimestre: CUMPLIDO

1° Trimestre: NO REQUIERE EVALUACION
2° Trimestre: CUMPLIDO
3° Trimestre: CUMPLIDO
4° Trimestre: NO REQUIERE EVALUACION

1° Trimestre: NO REQUIERE EVALUACION
2° Trimestre: MEDIO

3° Trimestre: ALTO

4° Trimestre: CUMPLIDO

1° Trimestre: NO REQUIERE EVALUACION
2° Trimestre: NO REQUIERE EVALUACION
° Trimestre: CUMPLIDO

4° Trimestre: CUMPLIDO
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* Anexo 6: Informe de Cumplimiento de los Compromisos de
los Programasl/Instituciones Evaluadas®®

(01 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2006)

Programa/Institucion: Proyecto SERNAC Facilita (O.1.R.)
Afio Evaluacion: 2006
Fecha del Informe: Jueves, 24 de Mayo de 2007 18:35:53

Cuadro 9
Cumplimiento de Compromisos de Programasl/Instituciones Evaluadas

Compromiso Cumplimiento
Se realizé diagndstico basado en campafia piloto “Gato por Liebre” ejecutada en el cuarto trimestre de 2005.
Considerando los resultados de ésta, se disefi6 el programa de difusion para el afio 2006 (adjunto), el que se ejecutara
durante el segundo semestre.
Las acciones realizadas son las siguientes:
- Investigacion.
- Desarrollo conceptual.
- Campafia de comunicacion interna:
0 Minuta para vocerias en Lotus Notes
o Ajustes a protocolo de atencion de publico segin conceptos de campaiia.
o Desarrollo de pieza informativa para atencion de publico.
- Produccién de capsulas radiales:
0
0
0

Licitacion y adjudicacion.
Produccién.
Recepcion de copias.
Difusién en Revista del Consumidor (contraportada)
- Campafia comunicacional:
0 Mencion en vocerias.
- Investigacién y adecuacion de campafa (en curso)
- Licitacion y adjudicacion de empresa de disefio.
- Desarrollo y aprobacion de concepto creativo de campafia.
- Disefio de piezas de campafia (volantes, vestuario, stand y afiche).
- Licitacion y adjudicacion de imprenta.
- Licitacion y adjudicacion de empresa de produccion de piezas (en curso).
Calificacion: Cumplido (Junio 2006)
Medios de Verificacion:
PLAN DE DIFUSION SF 2006

2. Disefiar programa de difusion
para el afio 2006, considerando
los resultados del afio 2005.

36 Se refiere a programas/instituciones evaluadas en el marco del Programa de Evaluacidn que dirige la Direccion de Presupuestos.
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3. Implementar Programa de
Difusion 2006.

1. Elaborar nuevo convenio
marco con los municipios
incorporando una nueva oferta y
nuevos compromisos, entre los
cuales se considerara, capacita-
cion, conectividad, equipamiento,
asesoria juridica, etc.

2. Implementar la firma de
los nuevos convenios con
municipios.

1. Asegurar al 80% de la
poblacién de cada region el
funcionamiento de plataformas
de atencion de publico, con los
estandares definidos a nivel
nacional (Plan 80).

Durante el periodo respectivo se disefio e implementé Una Campafia Nacional de Difusion SERNAC Facilita 2006, que

consisti6 fundamentalmente en posicionar la marca SERNAC FACILITA, relacionandola con las plataformas SERNAC

Facilita Municipio, todos los canales disponibles del sistema para la atencion ciudadana (Internet, presencial, telefonico), e

incluso con la red nacional de Bibliotecas publicas, 410 bibliotecas distribuidas en todas las comunas del pais.

Para este cometido se implementaron diversas acciones:

+ Campafia de Comunicacion entre los diferentes actores participantes (SERNAC, Municipios, Bibliotecas Publicas etc.).

+ Campafia de marketing Publicitario: la que incluy6 estrategias para la entrega de informacién al aire libre, (volantes),
diferenciadas por region; elaboracion y difusion de Capsulas radiales, usos de la revista institucional para difundir las
plataformas SERNAC Facilita Municipio, etc.

+ Campafia Comunicacional, la cual incluye acciones de las brigadas de derechos de los consumidores regionales, disefio
e implementacion de un Afiche de campafia y, finalmente, publicidad en los medios electrénicos.

En términos de resultados, hecha la evaluacion respectiva en el curso del mes de diciembre 2006, podemos sefialar que

el explosivo aumento de los canales Internet (25%) y de la atencion presencial en las plataformas municipales ( 73%) nos

indica claramente los objetivos de la campafia has sido logrados. La disminucion del volumen de casos en las direcciones

Regionales nos indica que los consumidores progresivamente estan cada vez mas utilizando loe otros canales disponibles

incluyendo las plataformas municipales.

Calificacion: Cumplido (Diciembre 2006)

Medios de Verificacion:

informe campafia un solo lugar v 0.0.doc

Se elabor6 un nuevo convenio para plataformas que funcionan en municipios en consideracién de la oferta del programa
y nuevos compromisos entre los que se cuenta capacitacion de al menos un funcionario municipal en materias legales, de
gestion protocolos y técnicas de atencién a publico, etc.; equipamiento consistente en sefialética, equipo informético, etc.;
se adquieren ademas compromisos de gestion y de asesoria juridica. Ademas, se elabord otro convenio destinado a las
gobernaciones orientado a aquellas comunas donde no existe convenio con la municipalidad.

Calificacién: Cumplido (Junio 2006)

Medios de Verificacion:

CONVENIO TIPO CON MUNICIPIOS

CONVENIO TIPO CON GOBERNACIONES

Durante el afio 2006 se implemento la firma de nuevos convenios con municipios, de los cuales se reportan firmados 23
(indicados en archivo adjunto)al 29.01.07, ademas, se entrego a cada municipio el nuevo convenio el que se encuentra en
estudio en unidades juridicas municipales, para su aprobacion y firma por el alcalde.

En archivo adjunto se reportan tanto los convenios ya firmados (indica fecha) como los que se encuentran en estudio.

Las regiones que no tienen informacion hasta el 29.01.07 no han reportado avance en compromiso, situacion que no
implica ausencia de gestion, s6lo de reporte de avance.

Calificacién: Parcialmente cumplido

Observacion: A la espera de la firma de los convenios por parte de las municipalidades (pertenecientes al Plan 80) que aun
no han suscrito tales convenios.

Medios de Verificacion:

B.D.CONVENIOS P80. ANOS 06-07

Se establece criterio de accesibilidad al servicio otorgado en las comunas que componen el P80 por cualquier canal (pre-
sencial, Internet o telefénico), definiendo estandar de 1 registro por cada 5.000 habitantes de cada comuna.

De las 168 comunas comprometidas en P80 tan sdlo 5 (cinco) no alcanzan el estandar en tres (3) regiones del pais (Maule
con 77,5% con la comuna de Teno bajo estandar, Los Lagos con 68,63% con 3 comunas (Purranque, Puyehue y Pangui-
pulli) bajo estandar), atin cuando en la region de Tarapaca la comuna de Pica no cumple estandar de nivel de acceso la
regién alcanza al 96,25% de la poblacion regional.

Se adjunta archivo con detalle por region.

Calificacion: Cumplido (Diciembre 2006)

Medios de Verificacion:

informe accesibilidad por comunas 2006.xIs
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Se elaboraron dos nuevas preguntas relacionadas con el grado de conocimiento del SERNAC Facilita y el grado de des-
proteccion de los consumidores que se consultaran en la encuesta CERC del segundo semestre.

Las preguntas incorporadas son las siguientes:

P. ; Sabe Ud. de la existencia de una oficina de atencion al consumidor al interior de su municipio o comuna?. (ESPERE
RESPUESTA Y MARQUE UNA SOLA)

. K] R 1 PASEAPA
1. Incluir preguntas en la en-

cuesta CERC, que identifiquen el
conocimiento que existe respecto
del programa SERNAC Facilita
en las Plataformas Comunales,
para asi relacionar este conoci-
miento con el grado de despro-
teccion de los consumidores.

No responde............... 0

PA% (SOLO A LOS QUE CONTESTAN S| EN P): La existencia de una oficina de atencion al consumidor al interior de su
municipio 0 comuna, ¢ significa para Ud. una mayor sensacion de proteccion de sus derechos como consumidor? (ESPERE
RESPUESTA Y MARQUE UNA SOLA)

K] 1

.2
................... 8 NO LEER
No responde............ 0
Calificacion: Cumplido (Junio 2006)
Medios de Verificacion:
PREGUNTAS PARA ENCUESTA CERC

Durante este periodo no solo se disefio, sino que ademas se implementaron dos estudios relacionados con, por una parte,
una encuesta sobre el la opinion y nivel de conocimiento de las plataformas SERNAC Facilita municipales y el respectivo
sistema de atencién de Publico; y, por otro, una encuesta destinada a medir el nivel de satisfaccion de los clientes del pro-
grama SERNAC Facilita. Ambos estudios fueron licitados y, la empresa adjudicada cumplié adecuadamente con el proceso
de implementacion entregando los informes respectivos en la fecha acordada. Para dicho proceso desde el SERNAC se
definié una contraparte técnica radicada en el Departamento de Estudios.

Calificacion: Cumplido (Diciembre 2006)

Medios de Verificacion:

Bases Administrativas Encuesta Satisfaccion

Bases Técnicas Satisfaccion SERNACFACILITA V2

Encuesta Sernac ORIENTACION

Encuesta Sernac MEDIACION

1. Realizar Capacitacion de a Se ejecutaron capacitaciones a los funcionarios de las bibliotecas publicas del programa Biblioredes durante el segundo
lo menos 500 funcionarios (as) semestre de 2005 y primer semestre de 2006. Durante 2005 se capacito a 144 funcionarios de Biblioredes, mientras en
de bibliotecas publicas para 2006 los capacitados fueron 464.

3. Disefio de Encuesta Nacional
para evaluar la gestion del
programa “SERNAC Facilita”. Se
aplicara en las plataformas co-
munales y regionales de atencion
de publico. Presentar instrumento
metodoldgico y cuestionarios.

habilitarlos en la tematica de Calificacion: Cumplido (Junio 2006)
SERNAC Facilita y entregarles ~ Medios de Verificacion:
los certificados respectivos. LISTADO DE FUNCIONARIOS CAPACITADOS 2005 2006

Durante 2006 se logro registrar via ingresos Internet en las bibliotecas publicas un total de 133 reclamos cumpliendo el
plazo ofrecido a los usuarios en un 90,98%, mientras que de las 227 consultas registradas se cumplié en plazo el 73,13%.
Este volumen de 360 registros corresponde hasta julio de 2006 dado que por dificultades tecnoldgicas el enlace estable-
cido entre Biblioredes y SERNAC facilita fue interrumpido por instalacién de nueva plataforma tecnoldgica de Biblioredes.
Situacion que se encuentra superada a partir del 01.01.07.

Se adjunta archivo con informacion desglosada en reclamos y consultas.

Calificacién: Parcialmente cumplido

Observacion: EIl compromiso tiene relacion con el estimulo del uso intensivo del canal Internet, por o que la medicion de
los resultados de la experiencia de SERNAC Facilita debe ir también en esa linea. Es decir, no se ha comparado el volu-
men por producto. Solo hay una medicion de los tiempos de respuesta y si tales tiempos cumplen con el estandar definido,
sobre los cuales el servicio no se pronuncia si los porcentajes de cumplimiento son satisfactorios o no. Ademas, no se
sefiala en la respuesta los ajustes introducidos en base a los resultados de la evaluacién.

Medios de Verificacion:

reporte_ingreso_consultas_y_reclamos_dibam_2006.xIs

2. Medir resultados de la
experiencia de SERNAC Facilita
en Biblioredes, a través de la
reporteria que genere el sistema
SERNAC Facilita, comparando el
volumen por producto y tiempos
de respuestas de Biblioredes
con respecto al resto del canal
de Internet e introducir ajustes
en base a los resultados de la
evaluacion.

37 La pregunta se realizé en dos ocasiones: en Julio, se aplicd a todos los(as) encuestados(as) que respondieron Sl en la pregunta
anterior; y en Diciembre la pregunta se aplico a todos los(as) encuestados(as).
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Cuadro 9

Cumplimiento de Compromisos de Programas/instituciones Evaluadas

Compromiso

Cumplimiento

3. Evaluar el funcionamiento
del “Call Center”, en base a los
instrumentos de reporteria del
sistema y realizar recomenda-
ciones en base a los resultados
obtenidos.

2. Cuantificar indicadores de
desempefio incluidos en matriz
de marco logico del programa.

3. Incorporar los indicadores
de desemperio del Programa
en el Sistema de Planificacion
y Control de Gestion (SIG) del
SERNAC.

2. Elaborar Carta Gantt del
proyecto que identifique en
forma precisa las tareas y plazos
pendientes para que finalice el
proyecto.

Se generaron 4 informes trimestrales de gestion del Call Center en los cuales se evalud las variables de volimenes, distri-
bucién territorial, nivel de servicio, tiempos de operacion y cierre de casos.

De las conclusiones obtenidas en cada uno de ellos se han generado planes de mejora para la gestion del sistema en
procedimientos, relacionamiento y bases de datos.

Se ajuntan los informes generados.

Calificacion: Parcialmente cumplido

Observacion: La respuesta al compromiso debe ser auto contenida. Se debe especificar un resumen de los resultados del
afio 2006 de los cuales se extraigan las recomendaciones. Ademas, se solicita revisar el informe correspondiente al cuarto
trimestre, pues en algunas partes como las conclusiones se repiten los datos del informe correspondiente al tercer trimes-
tre. Seria positivo para el programa saber por qué se generan diferencias en la cantidad de llamados por cada 10.000
habitantes en cada region.

Medios de Verificacion:

1 Informe de Gestion Call Center 2006

2 Informe de Gestion Call Center 2006

3 Informe de Gestion Call Center 2006

4 Informe de Gestion Call Center 2006

Se cuantificaron los indicadores posibles de medir comprometidos en Matriz de Marco Légico para el periodo 2005. Entre
los principales indicadores se encuentran:

- Porcentaje de atencion efectiva de la demanda de atencion telefénica (N° de llamadas efectuadas al Call Center efectiva-
mente atendidas/N° de llamadas totales efectuadas al Call Center) x 100, el que tuvo un valor de 73,7% para el afio 2005.
- Porcentaje de la poblacién cubierta con plataformas comunales (N° de habitantes cubiertos con platafromas comunales
activas/N° de habitantes de la poblacién nacional)x100, con un valor de 60,1% para el afio 2005.

Calificaciéon: Cumplido (Junio 2006)

Medios de Verificacion:

INDICADORES 2005 MML

Se incorporaron los indicadores contenidos en Matriz de Marco Ldgico actualizada en base de indicadores a reportar por
parte de Unidad de Planificacion y Control de Gestion (UPCG).

A modo de verificador se adjunta memorando de UPCG indicando tal situacion.

Calificacién: Cumplido (Diciembre 2006)

Medios de Verificacion:

Indicadores MML

SIG Sernac

A partir del desarrollo alcanzado por los componentes del programa SERNAC facilita, hemos disefiado una planificacién
para cada componente (accesibilidad territorial, sistema SERNAC facilita, programa de difusion) que permita incorporarlo
en forma permanente a la gestién anual del servicio. Para este efecto se han considerado las variables presupuestarias,
planificacion anual y politicas de relacionamiento (municipios, gobernaciones, superintendencias y otros servicios publicos).
Se adjunta carta gantt y documento explicativo de los tres componentes

Calificacién: Parcialmente cumplido

Observacion: La respuesta no deja claro que se haya hecho una planificacion para en el corto plazo migrar el software
actual hacia una plataforma de desarrollo mas abierta y estandar del mercado.

Medios de Verificacion:

COMPONENTES SF CARTA GANTT2 revpp060307.doc

fin proyecto.mpp
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* Anexo 7: Cumplimiento del Programa de Mejoramiento de
la Gestion 2006

Cuadro 10
Cumplimiento PMG 2006
Objetivos de Gestion

Etapas de Desarrollo o
Estados de Avance

I I v v Vi vi Vi

Prioridad Ponderador  Cumple

Areas de Mejoramiento Sistemas

Capacitacion ® MEDIANA 7,5% v
Higiene-Seguridad y Mejo-
Recursos Humanos  ramiento de Ambientes de O MEDIANA 6% v
Trabajo
Evaluacién de Desempefio @ ALTA 10% v
Sistema Integral de Atencién
Calidad de Atencisna Cliente(a)s, Usuario(a)s y @ ALTA 12,5% v
Usuarios Beneficiario(a)s
Gobierno Electronico - MEDIANA 7,5% X
(P;amﬂcacnon | Control de @ ALTA 10% v
Planificacion / Control ~ Gestion
[ Gestion Territorial  Aygitoria Intera ® ALTA 12,5% v
Integrada
Gestion Territorial & MEDIANA 9% v
Sistema de Compras y Contra-
. y @ MENOR 5% v
Administracién Finan-  taciones del Sector Publico
ciera - T .
Administracion Financiero- 0
Contable ® MENOR 5% v
Enfoque de Género Enfoque de Género ALTA 15% v

Porcentaje Total de Cumplimiento: 92,5 %

Cuadro 11
Cumplimiento PMG aiios 2003 - 2005

2003 2004
Porcentaje Total de Cumplimiento PMG 100% 100% 95%

46



* Anexo 8: Transferencias Corrientes?®

Cuadro 12
Transferencias Corrientes

Presupuesto Inicial ~ Presupuesto
Descripcion 2006% Final 2006*

Gasto Deven-
gado Diferencia®  Notas

(M$) (M$)

TRANSFERENCIAS AL SECTOR PRIVADO

Gastos en Personal

Bienes y Servicios de Consumo 103.000 103. 000
Inversién Real

Otros

TRANSFERENCIAS A OTRAS ENTIDADES
PUBLICAS

Gastos en Personal

Bienes y Servicios de Consumo

Inversién Real

Otros*?

TOTAL TRANSFERENCIAS 103.000 103.000

Notas del Cuadro N° 12:

(M$)
98.342
24175 4.658 1

69.011
5.156

98.342 4.658 -

1. El monto adjudicado por el Consejo del Fondo Concursable a 25 proyectos fue de 100 millones de pesos. Luego, hubo AdC
que no rindieron el total del fondo a rendir, situacién que fue regularizada en marzo del 2007.

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

39 Corresponde al aprobado en el Congreso.

40 Corresponde al vigente al 31.12.2006.

41 Corresponde al Presupuesto Final menos el Gasto Devengado.
42 Corresponde a Aplicacion de la Transferencia.
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* Anexo 9: Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Cuadro 13
Avance Indicadores de Gestién de Recursos Humanos
Indicad Formula de Calcul RESUISEeSS A o Not
ndicadores ormuia de Caicuio vance otas
2005 2006

Dias No Trabajados (N° de dias de licencias médicas, dias administrativos y
Promedio Mensual Nimero de dias no trabaja-  permisos sin sueldo afio t/12)/ 1,53 1,19 128,57 1
dos por funcionario. Dotacion Efectiva afio t
Razén o Tasa de Rotacion de Personal (N° de funcionarios que han cesado en sus funciones o
Porcentaje de egresos del servicio respecto de  se han retirado del servicio por cualquier causal afio t/ 4,02 9,50 42,32 2
la dotacién efectiva. Dotacién Efectiva afio t ) *100

Movimientos de Personal
Porcentaje de egresos de la dotacion efectiva
por causal de cesacion.

(N° de funcionarios Jubilados afio t/ Dotacién Efectiva

+ Funcionarios jubilados afio 100 0,00 0,00 - -

« Funcionarios fallecidos (l\! dti funcionarios fallecidos afio t/ Dotacién Efectiva 0,00 0,56 B B
afio t)*100

« Retiros voluntarios gll1 (;1: retiros voluntarios afo t/ Dotacion efectiva afio 402 5,59 71,91 3

+ Otros (N° de otros retiros afio t/ Dotacion efectiva afio t)*100 0,00 3,35 0,0

+ Tasa de recuperacion de funcionarios " funmgnanos lig ez tes o i i 2,00 1,29 155,04 4
en egreso afio t)

Grado de Movilidad en el servicio

Porcentaje de funcionarios de planta ascen- (N° de Funcionarios Ascendidos y promovidos) / (N° de 0.0 0.0 0.0 B

didos y promovidos respecto de la Planta funcionarios de la Planta Efectiva)*100 ' ' '

Efectiva de Personal.

Grado de Movilidad en el servicio

Porcentaje de funcionarios a contrata recon-  (N° de funcionarios recontratados en grado superior, afio 42,86 1575 36,75 5

tratados en grado superior respecto del N° de  t)/(Contrata Efectiva afio t)*100
funcionarios a contrata Efectiva.

43 La informacion corresponde al periodo Enero 2005 - Diciembre 2005 y Enero 2006 - Diciembre 2006.

44 E| avance corresponde a un indice 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 gestidn y un valor igual a 100 muestra que la situacion 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 gestion a medida que el valor del indicador aumenta y es descendente cuando mejora el desempefio
a medida que el valor del indicador disminuye.
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Cuadro 13
Avance Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Indicad Férmula de Calcul Resultados® @ nce®  Not
ndicadores ormula de Calculo vance otas
2005 2006

Capacitacion y Perfeccionamiento del N° funcionarios Capacitados afio t/ Dotacién efectiva
Personal gﬁo £*100 95,98 84,36 87,89 6
Porcentaje de Funcionarios Capacitados en el
afio respecto de la Dotacion efectiva. . } . o
Porcentaje de becas® otorgadas respecto a la [\l de becas otorgadas afio t/ Dotacion efectiva afio t) 460 112 244 7
Dotacién Efectiva. 100
Promedio anual de horas contratadas para (N° de horas contratadas para Capacitacion afio t /N° de

. o o . - 75,22 48,13 63,98 8
capacitacion por funcionario. funcionarios capacitados afio t)
Grado de Extension de la Jornada N ~

) o (N° de horas extraordinarias diurnas y nocturnas afio
Promedlo mensuallde hgras extraordinarias #12) / Dotacién efectiva afio t 4,56 4,20 108,6 9
realizadas por funcionario.
Lista 1, % de Funcionarios 99 99 100 -
Evaluacion del Desempefio* Lista 2, % de Funcionarios 1 1 100
Distribucion del personal de acuerdo a los
resultados de las calificaciones del personal. Lista 3, % de Funcionarios 0 0 - -
Lista 4, % de Funcionarios 0 0 -

Notas del Cuadro N° 13:

1. Indicador descendente. El resultado del afio 2006 esta dado por la aplicacién de la formula: (2558/12) / 179.

2. Indicador descendente. Hubo cambio de Gobierno, de manera que se producen renuncias voluntarias de funcionarios que
accedieron a otros puestos en el sistema publico. El indicador es similar al del 2004 que también fue afio eleccionario.

3. Indicador descendente. La mayoria de los egresos se relaciona con renuncias voluntarias por la eleccién de mejores ofertas re-
muneracionales dentro del Estado o en el mundo privado. Al mismo tiempo, aumentan (en 2 unidades) los retiros voluntarios.

4. Se escoge el indicador como descendente, ya que no es sostenible aspirar a aumentar el ingreso de funcionarios, ya que el
Servicio no cuenta con recursos ni dotacion. En el afio 2005 ingresaron 14 personas y egresaron 7. En el afio 2006 ingresaron
22 funcionarios y egresaron 17. El aumento en el avance de este indicador radica principalmente en que se buscé el reemplazo
de los funcionarios que han ido saliendo de la Institucion.

5. Indicador ascendente. Se justifica en los cambios internos producto de salidas de personas de la Institucién junto con reestruc-
turaciones internas.

6. Indicador ascendente. La disminucion del indicador se puede producir porque en las capacitaciones fueron incorporadas un
mayor nimero de honorarios, los cuales no se consideran al momento del célculo. En el afio 2005, 167 funcionarios fueron
capacitados sobre una dotacién de 174.En el afio 2006, 151 funcionarios fueron capacitados sobre una dotacion de 179.

7. Indicador ascendente. En el afio 2006 se entregaron 2 becas, correspondientes a 2 personas que realizaron diplomado en
politicas publicas de la FLACSO. En el afio 2005, se entregaron 8 becas, las cuales se financiaron con recursos del Proyecto
Aleman.

8. Indicador ascendente. Se consideran todas las capacitaciones informadas en el SISPUBLI. La justificacidn del avance se debe
al ajuste del plan de capacitacion institucional, el que se focalizé en las necesidades mas relevantes para la Institucién. En el
afio 2005, el numero de horas contratadas para capacitacion fue de 13.766 y el N° de funcionarios fue de 183. En el afio 2006,
el nimero de horas contratadas 8.760 y el N° de funcionarios fue de 182.

9. Indicador descendente.

45 Considera las becas para estudios de pregrado, postgrado y/u otras especialidades.
46 Esta informacion se obtiene de los resultados de los procesos de evaluacién de los afios correspondientes.
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* Anexo 10: Cumplimiento Convenio de Desempeiio Colectivo

Equipos de Trabajo

STAFF (Gabinete — Comunicacion Estratégica — Pla-
nificacion y Control de Gestion.)

Departamento de Estudios (Unidades de Estudios
Econdmicos, Estudios de Productos y Analisis
Publicitario)

Departamento de Educacion y Publicaciones (Unida-
des de Educacion y Publicaciones)®

Departamento Secretaria Regional y Participacion
Ciudadana®

Departamento de Desarrollo Organizacional y RRHH
(Unidades de RRHH, Modernizacion y Calidad)

Departamento de Administracién de Recursos Ma-
teriales, Financieros e Informaticos (Administracion,
Finanzas e Informatica)

Division Juridica

Auditoria Interna

Direccién Regional | Region
Direccién Regional Il Region®
Direccion Regional Ill Regién
Direccion Regional IV Regién
Direccion Regional V Region
Direccion Regional VI Regién
Direccién Regional VII Region
Direccion Regional VIII Regién
Direccién Regional IX Region
Direccién Regional X Region*
Direcciones Regionales Xl 'y Xl Regiones
Direccion Regional Metropolitana

Cuadro 14
Cumplimiento Convenio de Desempefio Colectivo afio 2006

Numero de per-
sonas por Equipo
de Trabajo

13

21

"

© OO OO o Ul o g~ oo~ >

N
S

N° de metas de
gestion comprome-
tidas por Equipo
de Trabajo

O O O O O O O O O O 0 o U1 N

Porcentaje de
Cumplimiento  por Desempe-

de Metas” o Colectivo®

100 %

100 %

99,5 %
97,5 %

100 %

100 %

100 %
100 %
100 %
98,2 %
98,8 %
93,6 %
91,4 %
96,7 %
100 %
99,2 %
99,6 %
98,4 %
100 %
96,6 %

Incremento

4%

4%

4%

4%

4%

4%

4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%
4%

47 Corresponde al porcentaje que define el grado de cumplimiento del Convenio de Desempefio Colectivo, por equipo de trabajo.

48 Incluye porcentaje de incremento ganado mas porcentaje de excedente, si corresponde.

49 A la fecha, se tienen los siguientes movimientos: se trasladé una persona desde Secretaria Regional al Depto. de estudios y
Publicaciones, en reemplazo del retiro de una persona de ésta Ultima; dejaron de trabajar 2 personas de las Direcciones Regio-

nales, unas de la Il Region y otra de la X.
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* Anexo 11: Proyectos de Ley

El Servicio no tiene proyectos de ley en tramite en el Congreso Nacional al 31 de Diciembre de 2006.
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