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Aspectos Generales de la Institucion
SERNAC

« SERNAC actualmente cuenta con
una dotacion de 255
funcionarios.?

e El Presupuesto de nuestro servicio
es $7.552.407.000.1

« SERNAC trabaja a lo largo de todo
el pais, en sus 15 direcciones
ubicadas en las capitales
regionales. También, en convenio
con las Municipalidades, en aprox.
300 comunas existen SERNAC
FACILITA MUNICIPIO (ademas de
convenios de interoperabilidad
otros SSPP como IPS, Biblioredes,
etc.)

1: Cifras obtenidas desde la Ley de Presupuesto 2012.

~
a cldusula “abits

® El onganismo hizo un llamado et Comsum
a llos harcos a gef una

Gobierno de Chile | Servicio Nacional del Consumidor Octubre 2012



SERNAC
Minkteris e
[Exenomia, Femenmo
 Turtsma

Aspectos Generales de la Institucion

DIRECTOR MACIONAL
Goblerma de Chile
Planiicacon
Ewﬂm‘gm "B i -
Caldnd

Divisatn dha
Divisidn Juridich

Consuma

Dopto. Soporio y

Chesarrodo

Deplo. Gestidin y
Ticniokig

io. Caldad y Fscaiia de
Seguridad de M Proteccsa el
Producios A

_ Depto. - Fisci
Comunicaciones Administrativa

Depio. Gastidn
Tarriorial y
C.anakas

Dﬂm Depto. Estidios &
Metropoktana Inbsigpancs

e 2o I



Aspectos Generales de la Institucion
Modelo de Planificacion Estratégica

‘ Sistema de Gestion de Calidad
‘ Puntos Criticos en la Implementacién

Estructura y Estado de Ejecucion

Gobierno de Chile | Servicio Nacional del Consumidor Octubre 2012 -



(Visidn, Directrices)

Estratégicos

Goblerno de Chile

Programa de
Gobierno Cuenta Publica

(Discurso 21 de Mayo, . Participativa
Cuenta Publica) (Misién, Objetivos, Satl_sfacmon
etc.) Clientes

Definiciones
Estratégicas

A 4

Encuesta Externa
de Satisfaccion de

PO Clientes
(procesos)

Planificacion
Operativa

Lineamientos
Ministeriales

Instrumentos de
retroalimentacién
clientes por

. SIG Productos
= (Indicadores) Estratégicos

Informacién para
la Gestién

Retroalimentacién

Ciudadana
(SONI, Encuesta de
Percepcion)

Retroalimentacién Retroalimentacion
Stakeholders

CDI m Ciudadana
(AdC, Proveedores, (SONI, Encuesta de

Org. Internacionales) Percepcidn)

GESTION DE LA CALIDAD
GESTION DE EXCELENCIA SERNAC

Octubre 2012 7




ENFASIS ESTRATEGICOS

1. Generar cambios estructurales en los mercados.
2. Disminuir las asimetrias de informacion del mercado.

3. Elevar el estandar de proteccion con un enfoque preventivo.

4. Fortalecer relacidon con otros organismos.

5. Monitorear permanentemente los mercados.

6. Impulsar una Cultura de Gestion de Excelencia Institucional.

<
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DEFINICIONES ESTRATEGICAS

Mision de SERNAC: Informar, educar y proteger eficientemente a los consumidores, vigilando que se
respeten sus derechos a través de la promocion de una cultura de consumo responsable y participativa
entre los actores relevantes del mercado, con el fin de contribuir al desarrollo y transparencia de los
mismos.

Vision de SERNAC: Queremos ser un Servicio que proteja incansablemente los derechos de los
consumidores/as enfocandonos principalmente en los grupos mas vulnerables del pais, generando para
ello cambios estructurales en los mercados, lo que se logra consolidando una red nacional de proteccion
al consumidor y suscitando una cultura de consumo responsable.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

*Mejorar la transparencia de los mercados, a través de su vigilancia, la difusion de informacién dirigida a los/as
consumidores/as y la coordinacién con la Institucionalidad pertinente.

*Fortalecer la cultura de respeto de los derechos y deberes de los/as consumidores/as, mediante la educacién y la
entrega de informacién en materias de consumo.

eAmpliar la proteccion de los/as consumidores/as a través de un modelo de intervencién sistémico, integrado y
eficiente, que incorpore a todos los organismos de la Red de Protecciéon y que permita dar respuestas
satisfactorias y oportunas.

eAumentar la participacion ciudadana mediante el fomento de la asociatividad, el desarrollo del didalogo social y la
promocién de una cultura de consumo responsable.

eIncrementar la proteccion de consumidores de servicios financieros del pais, a través de la implementacién de
nuevos productos, servicios y atribuciones relacionadas con este mercado.

*Implementar un Modelo de Gestion de Excelencia Organizacional, a través de la optimizacion de los procesos
estratégicos y de soporte institucional, mejorando con ello la calidad de la oferta publica del SERNAC y la

satisfaccion de nuestros/as clientes. 4
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Gobierno de Chile

Sistema de Gestion de la Calidad

El SGC de SERNAC cuenta con todos sus
procesos certificados a nivel central y en
las 15 Direcciones Regionales del pais
desde el ano 2007. Proceso que partio
gradualmente desde el afio 2003.

A diferencia de otros SSPP el SGC se
implantdé en su inicio en base al giro del
negocio, mas que en proceso de soporte
(PMG). Esto facilitd la comprension,
integracion y mantencion del mismo.

Los instrumentos de control asociados al
SGC han permitido aumentar
aproximadamente un 15% el
cumplimiento de los indicadores CDC,
PMG y ADP.

Se evidencian practicas de mejora en
cada uno de los procesos lo que ha
permitido aumentar considerablemente
el nivel de satisfaccion de nuestros
clientes.
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SGC V/S MGE

Sistema de Gestidn de la Calidad

1. Se certifica a través de una auditoria
externa.

2. Concepto de hallazgos: No Conformidades

3. Costos de certificacion externa.

4. Mecanismo de revision periodica: RAD,
Auditorias internas.

5. Establece requisitos generales en GDP.

6. Exito: esta dado por dar conformidad a los
procesos y el compromiso de la Direccion.

7. Voluntaria.

Octubre 2012

Modelo de Gestidon de Excelencia

1. No se certifica, el Servicio puede postular
al PNC gue es un reconocimiento evaluado
por externos.

2. MGE habla de areas de mejora.

3. Costos de presentacion al PNC.

4. Mecanismo de
establece.

revision periédica: no

5. Establece requisitos especificos en GDP:
evaluacion de clima laboral, evaluacion de
jefaturas.

6. Exito: + datos sustentados en resultados.

7. Voluntaria.
2012: Compromisos ADP DN, ADP DR’s y

PMG.
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Origen del Modelo de Gestion de Excelencia

CALIDAD MODELOS
TOTAL EXCELENCIA

«  Origen: MALCOLM BALDRIGE (1987)

CAl

CONTROL CALIDAD DE PROCESOS (Control

S B e Son herramientas para realizar diagndéstico de
una organizacion (de cualquier naturaleza); o
evaluar el grado de madurez de su gestion, lo

CONTROL CALIDAD DE PRODUCTOS (inspeccion y prueba)

1201040 10601980 1067 200 gue permite apreciar sus fortalezas y dreas de
mejora.
Modelo Europeo
Modelo
Malcolm Baldrige ‘ =1 Il = EFQM . o
. Permiten a las organizaciones observarse como

un sistema integral en su funcionamiento para
provocar la mejora continua.

e  Estan orientados a resultados organizacionales,
Modelo Iberoamericano

Fundibeq bajo la légica de un alineamiento organizacional
riguroso que potencie el aprendizaje y con fuerte
orientacion hacia los CLIENTES y una CULTURA

Meodelo Chileno de Gestion de Excelencia DE PROCESOS

2. CUENTES Y MERCADO

e FUNCION: evaluar la calidad de los procesos de
P una organizacién y los resultados alcanzados en
dichos procesos.

4. PLANIFICACION
ESTRATEGICA

5. PROCESOS

|. 7. RESFONSABILIDAD
SOCTIAL

b INFORMAZION ¥ CONOCIMIENTO
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Antecedentes Generales de la Implementacion
en SERNAC

e Convenio de Alta
Direccion Publica del

I 1A Director Nacional d
de la Direccion [eiswvltaie

Compromiso

e Compromiso de los
Directores

Compromiso

de las Regionales.
e Convenio de
Jefaturas Desempefio

Individual Jefaturas

Intermedias de Nivel Central.

Compromiso RGNS de

Mejoramiento de la

de |OS Gestidn “Sistema de
. . i’n d
Funcionarios [y ¢

Excelencia”.
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Antecedentes Generales de la Implementacion

en SERNAC

e Convenio de Alta
Direccién Publica del
Director Nacional de
SERNAC

Compromiso

de la Direccion

Compromiso
de las
Jefaturas
Intermedias

Iniciativas

Institucionales

e Compromiso de los
Directores
Regionales.

e Convenio de
Desempefo
Individual Jefaturas
de Nivel Central.

Compromiso

de los
Funcionarios

PLAN
INSTITUCIONAL

e Programa de
Mejoramiento de la
Gestion “Sistema de
Gestion de
Excelencia”.
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Puntos Criticos en la Implementacion

Recursos
Asociados

Motivacion y

Capacitacion Interpretacion
alos

funcionarios

Integracion

de Sistemas

MPE, SGC,
PMG

Direccion
@ Nacional
Involucrada
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Puntos Criticos en la Implementacion

Director Nacional realiza el nombramiento de un
Coordinador Nacional del MGE y Gestores de
Excelencia por CdeR.

Se Integran los Sistemas existentes en la
institucion, un ejemplo de ello son las acciones
que desarrollan actualmente las DR’s, que se
constituyen como compromisos RAD (punto 5.6
1SO 9001:2008). 1

SERNAC realiza capacitaciones a sus funcionarios
en tematicas relativas al MGE, ademds de
socializar con las Direcciones Regionales.

Octubre 2012

Recursos
Asociados

Capacitacio Interpretaci -
nalos 6n del MGE
funcionario / Integracion
de
Sistemas

MPE, SGC,
PMG
.

Direccion
e Nacional
Involucrada

Los recursos mas relevantes para la

implementacion de este proyecto son:

. Horas de trabajo de nuestros funcionarios.

J Integramos a los presupuestos actuales Gestion de
Excelencia.

. Actividades Nuevas: Solicitud Presupuestaria, Aumentos en la
Glosa de Capacitacion.

. Actividades Nuevas: Asesoria Externa de expertos en
materias relevantes al MGE.

Implementacién de cambios metodoldgicos en la
aplicacion de instrumentos, un ejemplo es el
disefio de indicadores basado en la calidad vy
resultados, apuntando a la Eficiencia vy
Efectividad Institucional.




Puntos Criticos en la Implementacion

Modelo Chileno de Gestién de Excelencia

3. PERSONAS

4. PLANlHt%ACbN
ESTRATEGICA |
1. LIDERAZGO ) ¢ 8. RESULTADOS
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5. PROCESOS

Andlisis e Innovacion

7. RESPONSABILIDAD
SOCIAL

6. INFORMACION Y CONOCI

Planificacidn Estratégica

Orientacion,
asesoria
juridicay
proteccion

|
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Estructura y Estado de Ejecucion

Plan Creacion del Comité de Gestion de Excelencia. Coordinacion de Gestores de Excelencia

Institucional

por Centro de Responsabilidad y Direcciones Regionales.

Desarrollo de Informe de Autoevaluacién del servicio respecto de los criterios del MGE.
Asesoria Externa en la identificacion de Fortalezas y Areas de Mejora, basadas en el
Informe de Autoevaluacion.

Disefio de 7 acciones de mejora, para cubrir brechas identificadas en Informe de
Autoevaluacion, en equipos de nivel central.

Desarrollo de Diagnosticos Regionales, respecto de los criterios del MGE.

Retroalimentacion de Diagnésticos Regionales para abordar las brechas identificadas.

Disefio de 7 acciones de mejora, para cubrir brechas identificadas en Diagndsticos
Regionales.

En desarrollo: Actualizacion de Informe de Autoevaluacion.

En desarrollo: Acciones para continuar abordando las brechas identificadas.

E Capacitaciones — Sensibilizaciones a los funcionarios — Publicaciones en Intranet — Benchmark con otras Instituciones
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