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1. Carta Presentacion del Ministro del ramo

El Balance de Gestion que presentamos a continuacion, no sélo resume las principales actividades
desarrolladas por las tres subsecretarias que dependen de esta cartera Economia y Empresas de
Menor Tamafio; Pesca; y Turismo, sino que ademas considera lo que se ha desarrollado desde
nuestros diferentes servicios como: la Corporacién de Fomento de la Produccién (CORFO), el
Comité Innova Chile de CORFO, el Servicio de Cooperaciéon Técnica (SERCOTEC); el Servicio
Nacional de Turismo (SERNATUR), el Servicio Nacional de Pesca (SERNAPESCA), el Instituto
Nacional de Estadisticas (INE), el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), el Instituto Nacional
de Propiedad Industrial (INAPI), la Fiscalia Nacional Econdémica (FNE) y el Comité de Inversién
Extranjera, (CINVER).

Durante el afio 2012 el trabajo y los esfuerzos del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo
estuvieron enfocados en el cumplimiento del Programa de Gobierno, que busca en el mediano plazo,
hacer de Chile un pais desarrollado y construir una sociedad con igualdad de oportunidades.
Conscientes que el emprendimiento al igual que la educacion son una potente herramienta para
generar movilidad social, hemos destinado parte importante de nuestros esfuerzos al desarrollo de
politicas publicas, que vayan en beneficio de las micro, pequefias y medianas empresas del pais.

El afio 2012 fue designado por S.E. el Presidente de la Republica como el Afio del Emprendimiento.
En este sentido, hemos creado y puesto en marcha una serie de medidas que apoyan el
emprendimiento, la innovacién, y que persiguen, como fin ultimo, el desarrollo de nuevos negocios.
Asimismo, implementamos la nueva Ley de Investigacion y Desarrollo (1+D), que permitié a muchas
empresas destinar mas de 6 mil millones de pesos a dicho propdsito, en aras de aumentar el monto
de recursos que dedica la sociedad chilena a la Investigacion y Desarrollo. Por otra parte, fue
aprobado en el Honorable Congreso Nacional la Nueva Ley de Pesca y Acuicultura, que permitira el
manejo sustentable de los recursos marinos.

Finalmente, quisiera destacar el gran equipo que conforma este Ministerio y su calidez humana.
Miles de personas que a lo largo y ancho del pais, trabajan diariamente para hacer de Chile un pais
de igualdad de oportunidades. Sin su ayuda seria imposible poder generar el cambio y alcanzar los
objetivos que nos hemos propuesto.
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2. Resumen Ejecutivo Servicio

A través del presente Balance de Gestion queremos informarle sobre los aspectos mas relevantes
de nuestro quehacer institucional, enmarcado en la ley de Proteccion de los Derechos de los
Consumidores y en las areas estratégicas del SERNAC.

La ley N°19.496, nos pone como eje el informar, educar, proteger y fomentar la participacion
ciudadana de los consumidores, y a su vez nos entrega como marco de accion todos aquellos
aspectos relacionados con velar por el correcto cumplimiento de esta normativa y de otras normas
que digan relacion con el consumidor; nos entrega atribuciones para exigir informacion a las
empresas; realizar estudios, investigaciones, recopilar y difundir informacién para transparentar los
mercados y orientar a los consumidores en sus decisiones de compra o contratacion de productos y
servicios.

Es asi como en 2012 el servicio despleg6 una serie de actividades y productos consistentes con sus
lineas estratégicas de trabajo, las cuales permitieron obtener importantes resultados en favor de la
defensa de millones de consumidores del pais, clientes principales de su quehacer.

Las lineas estratégicas desarrolladas por el servicio el afio 2012 se centraron en: Informacion de
Mercado y consumo - Orientacion, asesoria juridica y proteccion - Educacién sobre Deberes y
Derechos de los Consumidores- Iniciativas de apoyo para la participacion ciudadana y
SERNAC Financiero.

En el 2012, SERNAC trabaj6 para entregar mas y mejor informacion a los consumidores. El sitio
web www.sernac.cl supero los 2 millones de visitas, se implementd el sitio www.sernacfinanciero.cl,
y se llevaron a cabo un total de 5 campafias de informacion relacionadas con temas de gran interés
ciudadano. Mas de un millén de productos impresos reforzaron el conocimiento de los derechos de
los consumidores y se continu6 el trabajo en conjunto con otras instituciones de Gobierno, para la
realizacion de actividades de difusion en terreno.

De forma integrada, el afio 2012 se realizaron Rankings Financieros, estudios sobre costos de
crédito, y se puso en produccion la herramienta de “comparador de productos financieros” en
sernacfinaciero.cl, todo ello orientado en fomentar la transparencia y competencia en los mercados.

En materia de proteccion en 2012 se recibieron un total de 323.911 reclamos, cifra que represent6
un incremento de 7,8% respecto al afio 2011. Del total de reclamos ingresados en el afio 2012, mas
del 95% fue gestionado y cerrado. Durante el periodo, SERNAC inici6 ademés un total de 92
mediaciones colectivas, logrando en 44 de ellas un resultado favorable para miles de consumidores.
En tal contexto, las cifras obtenidas alcanzaron un monto aproximado de $3.000 millones monto que
fue en directo beneficio de los consumidores.

Asimismo el Servicio presentd un total de 17 demandas colectivas, las que en su gran mayoria
fueron declaradas admisibles por los Tribunales de Justicia y un total de 778 denuncias por interés
general.


http://www.sernac.cl/

En el ambito de la participacion ciudadana, el SERNAC a través del Fondo Concursable asigno
$343.931.375 millones, cifra que logré financiar a un total de 68 proyectos presentados por las
Asociaciones de Consumidores y desarrolld 9 Foros Regionales de Consumo.

Como parte de los compromisos del Gobierno, el SERNAC ha seguido consolidando la
implementacion del SERNAC Financiero y puso en practica parte de las nuevas facultades
otorgadas al Servicio, tales como Solicitud de informacion, Ministros de Fe, otorgamiento de Sello
SERNAC, nombramiento de Arbitros y Mediadores Financieros (se nombraron 57 mediadores y 30
arbitros).

En materia de educacién, el afio 2012 se capacitd a 372 docentes de todo el pais a través del curso
de Perfeccionamiento Docente Educacion para el Consumo y se disefidé un Programa de Educacion
Financiera para establecimientos educacionales, piloto que se aplicara durante el 2013.

Para la implementacion de estas lineas de trabajo, SERNAC contd en 2012 con una dotacion de
méas de 200 funcionarios a nivel nacional, distribuidos en 15 Direcciones Regionales y el nivel
central.

En suma, hemos dado pasos importantes, pero nuestro compromiso es avanzar mucho mas para
que los consumidores y consumidoras tengan la proteccidn que se merecen, y equilibremos la
balanza a su favor. Perfeccionar la proteccion de los consumidores es tarea de todos.

JUAN JOSE OSSA SANTA CRUZ
DIRECTOR NACIONAL (PT)
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR



3. Resultados de la Gestion ano 2012

3.1 Resultados de la Gestion Institucional Asociados a Aspectos Relevantes de
la Ley de Presupuestos 2012 y la Provision de Bienes y Servicios.

Desempeiio Financiero 2010 - 2012

Para poder conocer los resultados mas relevantes de la gestion institucional, uno de los indicadores
mas relevante y representativo de una institucion se refiere a la tasa de ejecucion presupuestaria,
que hace alusion a la relacion entre el presupuesto vigente y el monto efectivamente ejecutado
durante el afio presupuestario.

El siguiente grafico muestra, para los afios 2010, 2011 y 2012, presupuesto vigente y monto
ejecutado.

Ejecucion presupuestaria periodo 2010-2012
(miles de S)

9.395.918
9.195.426

2012

2011 7.535.432

7.479.527

6.317.118

0 2.000.000 4.000.000 6.000.000 8.000.000 10.000.000
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En relacién a lo anterior, el siguiente gréfico muestra el porcentaje de presupuesto ejecutado en
consideracion a lo efectivamente asignado para los ultimos tres afios.



Porcentaje presupuesto ejecutado
periodo 2010-2012 (miles de $)
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Respecto de la ejecucion presupuestaria, se vuelve importante visualizar los gastos incurridos en
cada subtitulo, informacién que muestra el grafico a continuacion:

Presupuesto ejecutado, segun subtitulo, aho 2012
(miles de $)

467.635
___249.998

340.049

i 21: Gasto en personal
2.516.950 i 22: Bienes y servicios de consumo
i 24: Transferencias corrientes

i 29: Adquisicion de activos no financieros

i 34: Servicio de la deuda

5.620.794

De aqui se desprende que, del total ejecutado durante el afio 2012 M$9.195.426, el mayor gasto
ejecutado corresponde al subtitulo 21, gasto en personal, que abarca el 61,1% del gasto anual,
siguiéndole, con un 27,4% el subtitulo 22 bienes y servicios de consumo.



Gestion 2012

Dentro de las lineas estratégicas de trabajo que desplegd el Servicio Nacional del Consumidor
durante el 2012, se encuentran una serie de actividades y productos, las cuales permitieron obtener
importantes resultados en favor de la defensa de millones de consumidores del pais. El foco del
trabajo desarrollado por el Servicio se centré en:

= |nformacion de Mercado y consumo.

= QOrientacidn, asesoria juridica y proteccion.

= Educacidn sobre Deberes y Derechos de los Consumidores.
= |niciativas de apoyo para la participacion ciudadana.

= SERNAC Financiero.

Informacién de Mercado y Consumo.

Informar permanentemente a los consumidores sobre diversas tematicas relevantes en materia de
consumo es una de las labores fundamentales del SERNAC, donde se busca generar una mayor
transparencia de los mercados, disminuir sus asimetrias de informacion, para que en definitiva los
consumidores puedan tomar decisiones de consumo lo mas informadas posible.

Para realizar lo anterior, una herramienta fundamental es nuestro sitio Web (www.sernac.cl), el cual
el afio 2012 recibio 2.107.509 visitas, considerando ademas un total de 62.556 inscritos que ya han
recibido boletines mensuales relacionados con temas de consumo. Asimismo cabe destacar que
también el afo 2012 se habilitd el sitio sernacfinanciero.cl, el cual sera un espacio complementario
de comunicacion para la difusion de materias relacionadas con dicho mercado.

Otros productos desarrollados por SERNAC el afio 2012 y que también apuntan a generar una
comunicacion efectiva con los consumidores corresponden a las “camparias de informacion”. El afio
pasado se llevaron a cabo un total de 5 campafias relacionadas con temas de gran interés
ciudadano: Derechos del Turista, Dia del Consumidor, Garantia Legal, Sello y Reglamento del
SERNAC Financiero. De los temas presentados es posible sefialar que en general hubo una positiva
evaluacién por parte de la ciudadania, en efecto, en promedio un 85% de las personas encuestadas
declar6 que los contenidos presentados en cada campafia le eran util o muy util como consumidor,
sobresaliendo la campafia del dia del consumidor, donde un 95% de las personas evalu6
positivamente el desarrollo de esta instancia de conocimiento de los derechos de los consumidores.

Complementariamente a los productos de informacion ya mencionados, el afio 2012 el SERNAC
continué utilizando mecanismos de difusion y contacto con los consumidores por medio electrénicos,
tales como YouTube-Sernac , blog- SernacParticipa y el twitter @sernac, alcanzando este ultimo un
total de 188.313 seguidores el afio 2012 (74.941 seguidores mas que el 2011).


http://www.sernac.cl/

En general durante el afio 2012, todas las iniciativas antes mencionadas en materia de informacion
de mercado y consumo desarrollas por la institucion, obtuvieron una favorable evaluacién externa,
ejemplo de ello fue que por segundo afio consecutivo el SERNAC obtuvo el primer lugar entre las
instituciones con mayor acceso a la informacién (VIII Bardmetro Fundacion de la Prensa). Asimismo
cabe destacar que 84.8% de los consumidores declard conocer las acciones del SERNAC (segun
Estudio de Percepcion Ciudadana SERNAC, realizado en agosto de 2012. Facultad de
Administracion y Economia. USACH).

Orientacion, Asesoria Juridica y Proteccion.

El desarrollo de esta linea estratégica considerd el trabajo en diversas dimensiones asociadas con la
proteccion de los consumidores.

1. Orientacion a la ciudadania y tramitacion de reclamos

El afio 2012 ingresaron un total de 870.005 consultas y reclamos al sistema, cifra que expresd un
3,3% de incremento respecto del afio 2011, afio en el cual ingresaron un total de 842.562 casos.

El SERNAC acogio el 2012, un total de 546.094 consultas a través de sus tres canales de ingreso
disponibles para los consumidores y consumidoras, cifra similar a la del afio 2011 (542.065) y sobre
la cual se puede sefialar que al menos un 8% corresponden a consultas relacionadas al caso La
Polar (hecho que se hace publico en los meses de mayo y junio de ese afio).

Los consumidores y consumidoras que realizaron consultas el afio 2012 preferentemente utilizaron
el servicio de atencion telefonica; en efecto, el afio pasado se atendio el 57,9% de las consultas a
través de call center, el 26,9% se realizaron a través de plataformas de atencién presenciales y un
15,2% ingresaron por el servicio de internet.

En cuanto al volumen de ingresos de reclamos presentados por los consumidores y consumidoras
en el afio 2012, registrados en el sistema, la cifra ascendi6 a un total de 323.911, cifra que
representd un incremento de 7,8% respecto al afio 2011, en que ingresaron un total de 300.497
reclamos.

Del total de reclamos ingresados en el afio 2012, el 96,8% (313.432) ya han sido gestionados y
cerrados sus casos, el 4,4% (14.159) se encuentran cerrados y forman parte de una mediacién
colectiva. A continuacion se presentan los resultados de los casos gestionados y cerrados,
excluyendo de este los aquellos que forman parte de alguna mediacion colectiva.



Resultado de Casos Gestionados Resultado de Casos Gestionados

Periodo Enero- Diciembre 2012 Periodo Enero - Diciembre 2011
CAUSAL DE CIERRE TOTAL CAUSAL DE CIERRE TOTAL
PROVEEDOR ACOGE 171.705 PROVEEDOR ACOGE 144.590
PROVEEDOR NO PROVEEDOR NO
ACOGE 77629 ACOGE 52488
PROVEEDOR NO PROVEEDOR NO
RESPONDE 32.561 RESPONDE 33431
PROVEEDOR DERIVADO 9.207
INFORMA CASO NO 9.554
PROCEDE PROVEEDOR
INFORMA CASO NO 7.524
DERIVADO 6.254 PROCEDE
ANTECEDENTES ANTECEDENTES
INSUFICIENTES PARA 1.581 INSUFICIENTES PARA 1.581
TRAMITAR TRAMITAR
TOTAL GENERAL 299.284 TOTAL GENERAL 248.821

El afio 2012, el SERNAC gestion6 un total de 299.284 casos, cifra superior a la del afio 2011 periodo
en el cual se tramitd un total de 248.821 reclamos, es decir un 20,3% mas. En este contexto, es
posible sefialar que el afio 2012 se mantuvo en alrededor de un 57% las empresas que acogieron en
primera instancias los casos presentados por los consumidores, obteniendo una respuesta favorable
en cada reclamo. Ahora bien, esta cifra sin duda da cuenta de una gestion cada vez mas eficiente de
SERNAC, toda vez que a pesar del incremento del 20,3% de casos, el porcentaje de resolucion de
los mismos se mantuvo similar al afio 2011 y el nimero de respuestas favorables a los
consumidores aumentd en 27.115 casos en 2012.

Se destaca que los casos con resultados proveedor no responden, se redujo en 2,7 puntos
porcentuales el afio 2012, lo cual refleja un mayor compromiso por parte de las empresas en
responder los reclamos presentados por los consumidores y consumidoras, y que ademas refleja la
gestion realizada por el SERNAC en su esfuerzo por lograr que los proveedores respondan los
requerimientos presentados.
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2. Soluciones masivas, prejudiciales (mediaciones) o judiciales

v Medicaciones Colectivas.

En el &mbito prejudicial relacionado con las mediaciones colectivas, el afio 2012 el servicio inicié un
total de 92 mediaciones colectivas, destacando entre ellas las emprendidas con Telefonia (SMS),

Banco de Chile, Banco Santander, Despegar.com y Cencosud.

Ahora bien, relacionado también con este proceso en términos de mediaciones colectivas cerradas
con resultados favorable, el afio 2012 el SERNAC tuvo un resultado importante si lo comparamos
con afos anteriores, ya que mientras que el afio 2010 y 2011 se cerraron positivamente 8 y 34
mediaciones respectivamente, el afio 2012 se obtuvo un total de 44 mediaciones colectivas con

empresas en las cuales se concluyd con un resultado favorable.

En tal contexto, las cifras obtenidas de estas mediaciones colectivas, para el afio 2012 alcanzaron
un monto aproximado de $3.000 millones, monto que fue en directa compensacion de miles de

consumidores (ver grafico).

Monto Compensacion $

$ 294.589.996

$2.998.301.102

$1.878.335.747

m 2010

2011

W 2012

1"



v Demandas Colectivas.

El afio 2012 el servicio presentd un total de 17 demandas colectivas, las que en su gran mayoria
fueron declaradas admisibles por los Tribunales de Justicia. En total el Servicio sumé 57 juicios
colectivos en proceso, de los cuales se destacd la intervencién del SERNAC en los siguientes
mercados: aerolineas, servicios deportivos, asociaciones gremiales, servicios editoriales, bancos y
financieras, servicios eléctricos, entretencion y eventos, servicios educativos, farmacias, servicios
sanitarios, inmobiliarias, TV Cable y retail.

Cabe hacer presente que el SERNAC ha ampliado el &mbito de proteccidn a otros mercados, con el
propdsito de aumentar los niveles de proteccion de los consumidores y obtener la debida y
adecuada reparacion de los perjuicios que devienen de las infracciones a la ley N° 19.496.

Algunas de las demandas presentadas durante el 2012 fueron contra las siguientes empresas:
Banco BBVA, Aerolineas Pluna, CFT Simon Bolivar, Gimnasio Pacific, Banco Santander, Sanitaria
Esval, Sanitaria Essbio, Casino de Osorno, ABC Din Cofisa.

v Denuncias de interés general.

El afio 2012 el SERNAC presenté un total de 778 denuncias por interés general, superando en casi
un 6% la cifra de 734 juicios presentados en el afio 2011. En el afio 2012 se terminaron 522 juicios,
de los cuales 388 fueron cerrados favorablemente. De ellos cerca del 75% se obtuvo un resultado
favorable, sea por sentencia definitiva o acuerdo reparatorio para el consumidor.

También se debe destacar que en relacion a las multas en beneficio fiscal en el afio 2012 se obtuvo
montos aproximados a 5.850 UTM a nivel nacional.

778
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3001
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v Caso La Polar.

Como se presenté el afio 2011, el caso La Polar sigue siendo un caso emblematico que ha requerido
una gestion eficiente del SERNAC. El afio 2012 particularmente se logré establecer con la empresa
el bono compensatorio para los consumidores, el cual ascenderia a un monto estimado de 15.625
millones de pesos. En este contexto, ademas se estimd en un total de $326.308.813.400 el monto

total por concepto de beneficio para los afectados por este caso (ver tabla resumen).

Resumen Pesos usD MM USD
Devolucién saldo acreedor $17.500.000.000 $36.742.321 37
Bono reparacion acreedores $2.361.736.399 $4.958.610 5
Bono reparacion deudores $13.263.261.366 $27.847.029 28
Rebaja de tasa y alimentacion e 293.000.000.000 $615.171.429 615
cargos
Allanamiento a multas 23.813.400 $49.998 0
Costo de los reclamos efectuados 160.002.235 $335.934 0
Total General Beneficios 326.308.813.400 $685.105.321 685
Total Bono $15.641 15.624.997.765 $32.805.639 33
v Revision de contratos de adhesion.

Parte de los ejes programéticos que se ha planteado el SERNAC en los ultimos afios, dice relacion
con la eliminacién de las asimetrias de informacion, trabajando para ello directamente en la revision
de los llamados contratos de adhesion. Al respecto, el afio 2012 el SERNAC se centr6 en el analisis

de ocho mercados, algunos de ellos especificamente son:

a) Telecomunicaciones: Se revisaron los contratos de telefonia fija, celular, Tv Cable e
Internet de seis empresas de telecomunicaciones. Se revisaron 49 contratos y se
analizaron 812 clausulas, de las cuales las empresas tuvieron que ajustar 284 a la Ley

de Proteccion al Consumidor.

b) Empresas de Descuento: Cuatro empresas ajustaron clausulas abusivas por exencion
de responsabilidad por dafio, extravio o demora en la entrega.

13



¢) Educacion: SERNAC denunci6 a 7 instituciones de educacién superior por no entregar
sus contratos. Ademas se Inicio revision de mas de 35 contratos de instituciones de
educacion superior mas reclamadas en 2012.

d) Contratos Financieros: Se analizaron contratos de tarjetas de crédito del retail,
particularmente se presentdé demanda contra el banco BBVA.

e) Ticketeras: Se demando a tres ticketeras cuyos contratos de adhesion fueron revisados
por SERNAC (Ticketpro, Ticketfacil y Ticketmaster). Feria Ticket ajust6 sus contratos y
Punto Ticket no tuvo clausulas abusivas.

f) Autopistas: Autopista Central, Vespucio Sur, Vespucio Norte y Costanera Norte
ajustaron en parte sus contratos, o que regira luego de aprobacién del MOP.

3. Fortalecimiento Red de Proteccion al consumidor

Parte de la estrategia del SERNAC para posicionar la defensa de los derechos de los consumidores
se ha desarrollado en torno a la consolidacion de una red nacional de proteccion. En este sentido el
afo 2012 se llevaron a cabo coordinaciones intersectoriales con las siguientes instituciones:

v Ministerio de Educacion: Difusién conjunta Ranking de Universidades. Coordinacién para
enfrentar caso U. Del Mar.

v Junta de Aeronautica Civil: Campafia Conjunta Derechos Pasajeros Aerolineas. Segunda
Feria del Consumidor que convocé la Red de Proteccion.

v' Superintendencia de Seguridad Social: Presentacion en conjunto ranking de reclamos, alza
Cajas de Compensacion y circulares.

v Superintendencia de Salud: Mesas de trabajo clinicas e Isapres.

v" Ministerio de Agricultura: Difusién conjunta de estudio de precios Fiestas Patrias.

De forma complementaria el afio 2012 se continu6 trabajando con municipios, generando convenios

con mas 200 plataformas Municipales de Atencién de Publico. Asimismo en la linea de consolidar

esta Red de trabajo, el SERNAC también desarroll6 acciones que permitieron alcanzar a mas de

15.000 empresas inscritas en SERNAC por convenio de interoperabilidad.

4. Area calidad y seguridad de los productos

De las actividades realizadas en 2012 destacan:

a) Reporte post acceso ante la OECD en materias de seguridad de productos y la opinidn favorable
de esta organizacion respecto de los avances de Chile!.

1 Este documento incluyé también aspectos vinculados a la proteccién al consumidor en ambitos financiero
y de comercio electrénico.



b) Consolidacién de la Mesa de Seguridad de Productos y los trabajos reglamentarios y de solucion
de casos que se trabajan en conjunto con representantes de esta Mesa coordinada por SERNAC
(ISP, MINSAL, SEC, INN, MTT, ADUANAS y RREE). Destacando:

c) Avances en las modificaciones al Reglamento de Seguridad de Juguetes y su ampliacién a
productos de uso infantil, particularmente a articulos de puericultura.

d) Propuesta final de modificaciones al Reglamento de Extintores y Servicios Técnicos de éstos.

e) Inicio de trabajo de modificaciones al Reglamento de Sistemas de Retencién Infantil en
Vehiculos Livianos.

f) Propuesta de incorporacion de procedimiento de recall en el Reglamento de Seguridad de
Productos Eléctricos y Combustibles.

g) Cierre del trabajo internacional efectuado por SERNAC en representacion de Chile, en 2 normas
internacionales ISO relativas al retiro de productos y guia para proveedores en materia de
seguridad de productos que tendran su difusion nacional en 2013.

h) Se trabajaron 17 nuevas normas técnicas de seguridad de productos destinados a nifios
(consultas y/o comités).

i) Inicio de diplomado internacional de formacion para 25 funcionarios, con objeto de dotar de
capacidades nacionales en los ambitos de seguridad de productos.

j) Con las recientes modificaciones a la Ley del Consumidor, mejoras en los plazos y en la
informacion susceptible de ser requerida a los proveedores para efectos de la seguridad de
productos.

Algunas cifras 2012: Fuente: SERNAC

14 nuevas alertas de seguridad de productos notificadas por el proveedor, cubriendo:

42 productos-modelos

43.722 unidades de productos-modelos (equivalente a potenciales consumidores afectados)

6 estudios de seguridad de productos y 3 estudios de seguimiento de aplicacion de normas
técnicas, particularmente destinados a gestiones con otros organismos del Estado.

14 fichas de contenido en seguridad de productos.

17 nuevos proyectos de normas técnicas de seguridad de productos destinados a nifios (en
convenio con INN).
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21 otras indagatorias en materias de seguridad de productos.

12 talleres de seguridad de productos (internos y externos).

. Educacion sobre Deberes y Derechos de los Consumidores.

En materia de educacion, el Servicio ha venido desarrollando una serie de actividades que permitan
incrementar la difusion y aprendizaje de los derechos y deberes del consumidor, tanto en ambitos de
educacién formal como no formal.

En educacion formal, el afio 2012 se capacité a 372 docentes de todo el pais a través del curso de
Perfeccionamiento Docente Educacion para el Consumo, iniciativa que gener6 un beneficio indirecto
sobre 11.160 alumnos (30 estudiantes por profesor). Esto implicé un aumento de un 4% respecto del
afo 2011.

En el desarrollo de este mismo ambito de trabajo, se disefié un Programa de Educacion Financiera
para establecimientos educacionales, piloto aplicado en 24 establecimientos de la Region
Metropolitana.

En el ambito de la educacion financiera se realizaron dos cursos virtuales, uno orientado a relatores
que pudieran replicar dichos contenidos, en el cual se capacitdé a 308 personas, y otro en Inclusion
financiera para profesionales de los distintos programas de FOSIS.

Se realizé por primera vez un concurso nacional sobre historias de consumo, que recibié 2.500
cuentos de todo el pais. Los cuentos ganadores se convirtieron en una serie audiovisual elaborada
en conjunto con el Consejo Nacional de Television.

Por ultimo, se capacitd a 333 carabineros y funcionarios municipales respecto a su rol en la defensa
de los Derechos del Consumidor.

. Iniciativas de apoyo para la participacion ciudadana.

En el ambito de la participacion ciudadana, el afio 2012 el SERNAC continu6é desarrollando
eficientemente su mandato legal, para lo cual en lo que refiere especificamente al Fondo
Concursable para Asociaciones de Consumidores, el presupuesto considerado para el
financiamiento de proyectos de las Asociaciones de Consumidores fue de $ 350.618.000, de los que
se ejecutaron efectivamente $ 343.391.375, lo que equivale a un 97,9 %. Este presupuesto se
distribuyé nacionalmente en 10 regiones y en un total de 68 proyectos, tal como se indica en tabla
siguiente:
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Fondo Concursable. Ejecucion de proyectos 2012 (segun region)

Region Recursos ($) Proyectos (N°) Total (%)

Arica y Parinacota - -

Tarapaca 8.680.000 2 2,53
Antofagasta - -

Atacama 20.310.000 3 5,91
Coquimbo 8.541.500 1 2,49
Valparaiso 38.117.650 7 11,10
Metropolitana 121.696.249 27 35,44
Libertador 16.982.000 3 4,95
Maule - -

Biobio 13.871.590 4 4,04
Araucania 24.406.500 3 7,11
Los Rios 34.297.341 7 9,98
Los Lagos 56.488.545 11 16,45
Aysén - -

Magallanes - -

TOTAL 343.391.375 68 100,00

Fuente: SERNAC.
Los proyectos destacados de esta ejecucion se integran en tabla adjunta.

Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores 2012.

Proyecto Asociacion de Consumidores

Oficina del Consumidor provincia de Quillota Organizacion de Consumidores y Usuarios - ORCUS

Estudio acerca de la diferencia de precios entre las distintas  Asociacion Nacional de Defensa de los Derechos de los
marcas de medicamentos y los medicamentos genéricos. Consumidores y Usuarios de la Seguridad Social - ANADEUS

Mapa de biciestacionamientos del Gran Santiago. Estudio Asociacion de Consumidores y Usuarios de Bicicleta — ADC
de oferta y demanda georeferenciada por servicio de BICICLETA
estacionamiento de bicicletas en la RM
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Analisis quimico de pesticidas en frutas y hortalizas

Analisis nutricional de bebidas de fantasia

Estudio sobre nivel de endeudamiento y sobre
endeudamiento de la juventud de educacion superior de
Concepcion.

Participacion de la Federacion de Consumidores Sur
Austral, en mesas consultivas del sector publico y en
normas INN.

Determinacion y socializacion de los habitos de consumo en
la Region de Los Rios

Manual para una compra navidefia responsable

Conadecus radialmente en conexion contigo.

Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios de Chile -
CONADECUS

Organizacion de Consumidores

ODECU

y Usuarios de Chile -

Asociacion de Consumidores formadores de organizaciones
juveniles de Consumidores y Consumidoras - FOJUCC

Asociacion de Consumidores de Osorno — ACO

Asociacion de Consumidores y Usuarios de Valdivia

Asociacion de Consumidores Marga Marga Provincia Inteligente

Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios de Chile -

CONADECUS

En relacién a los beneficiarios de los proyectos se destaca que un porcentaje cercano al 60% de los
proyectos desarrollo acciones de informacién y difusion, cuyos beneficiarios directos fueron
comunidades o grupos de consumidores/as especificos. En estas iniciativas sélo se conté con
estimaciones de las personas que recibieron los beneficios de la accion financiada. Esa cifra es
cercana a las 40.000 personas, excluyendo de ella todas las acciones de informacion generadas a
través de medios masivos de comunicacion (radios, diarios y television).

En lo referente a otras lineas de trabajo desarrolladas el afio 2012 en materia de relacionamiento
con actores claves del sistema, se desarrollaron 9 Foros Regionales de Consumo, instancias en las
cuales se logro posicionar temas de proteccion de los derechos de los consumidores.

. SERNAC Financiero

Como parte de los compromisos del Gobierno, el SERNAC ha seguido consolidando la
implementacion del SERNAC Financiero. En dicho contexto el dia 5 de marzo de 2012 se terminaron
de habilitar y reacondicionar las 15 oficinas de SERNAC en las Direcciones Regionales (una por
region) para la incorporacién de profesionales financieros dedicados exclusivamente a velar por esa
materia. Asimismo, se puso en practica parte de las nuevas facultades otorgadas al Servicio, tales
como Solicitud de informacién, Ministros de Fe, otorgamiento de Sello SERNAC, nombramiento de
Arbitros y Mediadores Financieros (se nombraron 57 mediadores y 30 arbitros).

De forma integrada a la labor del SERNAC en materias financieras, el afio 2012 se realizaron
Rankings Financieros, estudios sobre costos de crédito, y se puso en produccion la herramienta de
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“‘comparador de productos financieros” en sernacfinaciero.cl, orientado en fomentar la transparencia
y competencia en los mercados.

Todo lo anterior, sumado a los mas de 69 mil reclamos recibidos en relacién con el mercado
financiero, dan cuenta de los esfuerzos y optima gestion que desarroll6 el SERNAC en pos de
cumplimiento de esta iniciativa (SERNAC Financiero). En efecto al consultar a la ciudadania sobre el
conocimiento de esta nueva institucionalidad, un 72% de los consumidores sabe o ha oido hablar
del SERNAC Financiero. Asimismo, un 67% sefiald que la aprobacion de la Ley del SERNAC
Financiero 20.555 le parecié al menos un avance en la materia (segun Estudio de Percepcidn
Ciudadana SERNAC, realizado en agosto de 2012. Facultad de Administracion y Economia.
USACH,).

4. Desafios para el afo 2013

El Plan de Accion programado por SERNAC para el periodo 2013 — 2014 considera la consolidacion
de sus ejes estratégicos, en coherencia con los lineamientos ministeriales. A saber: Generacion de
cambios estructurales en los mercados, disminucion de las asimetrias de informacion en los
mercados por medio de su revision permanente, mejoramiento del estandar de proteccion de los
consumidores con un enfoque preventivo, fortalecimiento de la Red de Proteccidn al consumidor con
otros organismos (publicos y privados), revisién permanentemente de los mercados y consolidacion
de una Cultura de Gestion de Excelencia Institucional.

Generacion de cambios estructurales en los mercados

Uno de los temas relevantes que ha detectado el SERNAC dice relacién con las malas practicas que
ocurren en el mercado. En tal sentido, la generacién de cambios estructurales se vincula con el
desarrollo de una accion judicial cada vez mas eficiente, fortaleciendo para ello la etapa de litigacion
por medio del fortalecimiento del cuerpo legal con el que cuenta el SERNAC.

En este contexto, para el periodo 2013 — 2014 se proyecta la presentacion de una serie de
demandas en virtud de diversos incumplimientos de la Ley de Proteccion al Consumidor (Sanitarias,
Empresas de Retail y Productoras de Espectaculos) y de indemnizaciones por condenas en materia
de libre competencia (Cadenas de Farmacias). Asimismo también se proyecta la ampliacion de la
demanda contra la Universidad del Mar, solicitud interventor, congelamiento de créditos y exhibicion
registros académicos con el fin de reubicar a los estudiantes afectados. Dentro de las proyecciones
para fines del afio 2013 esta la realizacién de 6 Rankings de Conflictividad por empresa, definidos en
la Matriz de Mercados Relevantes con lo cual se pretende abarcar un total de 15 Rankings desde
2011 respecto de un total de 18 mercados relevantes definidos durante el 2010.
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Por otra parte el periodo 2013 - 2014 también considerara la presentacion de una serie de
denuncias: Universidades, Inmobiliarias (por no entregar su Informacién Basica Comercial), entre
otros sectores.

En lo que respecta con el caso La Polar, con la puesta en marcha de su plan de compensacion, el
afio 2013 se prevé la disposicion de canales de informacion y comunicaciéon permanente a los
consumidores afectados por las repactaciones unilaterales.

Mejoramiento del estandar de proteccion de los consumidores con un enfoque preventivo

En relacion a la disminucion de las asimetrias de informacion en los mercados, el foco de la accion
del SERNAC se centrara en la eliminacion de las denominadas clausulas abusivas. Para ello, en el
periodo 2013 - 2014 se ha proyectado la revision de contratos de las 38 instituciones mas
reclamadas en 2012, con especial énfasis en el mercado de las Universidades y Clinicas.

Ademas, para dicho periodo se mantendra el desarrollo de productos comunicacionales relevantes
para los consumidores. En particular se desarrollaran un total de 10 Ranking de Reclamos en
diversas materias (Turismo, Retail, Financieros, Autopistas Concesionadas, Telecomunicaciones,
etc.). Asimismo el afio 2013 se espera desarrollar un total de 4 camparias de Informacion (Feria del
Consumidor- Derechos Financieros — Garantia Legal —Derechos del Consumidor), las cuales se
complementaran con las vocerias permanentes en los medios para informar sobre diversas materias
de consumo y con mas de 1.000.000 unidades de impresos y folleteria para informacidn ciudadana
las que incluirdn tematicas de desarrollo regional para las 15 Direcciones Regionales del pais,
reforzando con esto el enfoque territorial y la preocupacion por la diversidad y particularidad de cada
uno de las comunas y provincias del pais .

Finalmente también relacionado con la revisidn de los mercados, para el afio 2013 se ha proyectado
un estricto programa de salida a terreno de los Ministros de Fe del SERNAC, esto con el objeto de
constatar hechos que pudieran vulnerar la Ley de Proteccidn del Consumidor.

Dentro de las acciones concretas que se estableceran para proteger a los consumidores en este
2013, estd la ampliaciéon de la demanda contra Universidad del Mar, incluyendo la solicitud de
Interventor, congelamiento de créditos y exhibicidn registros académicos para readecuar a los
alumnos; la exhibicion de los contratos de Instituciones de Educacion Superior mas reclamadas; ila
interposicién de una demanda colectiva en contra de las farmacias con el proposito que las
compaiiias compensen a los consumidores que se vieron dafiados por la colusion ocurrida entre
diciembre de 2007 y marzo de 2008; el poder contar con la presencia del Director Nacional en
tribunales en aquellos juicios mas relevantes para la ciudadania; fortalecer el Sistema Nacional de
Proteccion al Consumidor mediante la Coordinacién Intersectorial para el tratamiento de Reclamos,
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involucrando a otros Organismos de estado, y profundizar la Red Municipal a través de generacion
de nuevos convenios, y recuperar aquellos perdidos tras ultima eleccion de alcaldes, entre otras.

Disminucion de las asimetrias de informacioén en los mercados.

El mejoramiento de los estandares de proteccion de los consumidores sin duda pasa en términos
generales por la disponibilidad de nuevas herramientas que le permitan tomar mejores decisiones de
consumo. En tal contexto para el periodo 2013 — 2014 se proyecta la puesta en marcha de Sistema
Nacional de Precios (buscador), herramienta tecnoldgica que permitiréd a los consumidores realizar
comparaciones de precios de productos en diferentes mercados (servicios basicos, servicios
financieros, abarrotes y telecomunicaciones). Se espera que este buscador sea visitado miles de
consumidores de forma diaria y persigue los esfuerzos en centralizar la informacion que posean las
entidades reguladoras del estado (SVS, SBIF, SISS, SUSESO, SEC, SUBTEL) en forma simple y
entendible por los consumidores.

En conjunto con esto, dentro del producto estratégico de Informacion de Mercado y Consumo, se ha
proyectado un total de 948 levantamientos de precios distribuidos a lo largo de todas las regiones del
pais, 48 informes para levantamientos de precios dentro de la Regién Metropolitana y 12 Informes
para levantamiento de precios sobre estudios coyunturales.

Complementario con lo anterior, y en el contexto de educar y fortalecer el conocimiento de los
derechos de los consumidores, para el afio 2013 se programé la implementacion de un Programa
Escolar de Colegios en Educacion Financiera (en coordinacién con el Ministerio de Educacion y una
experta en consumo de la Universidad de la Frontera), programa en el cual se espera incorporar la
tematica financiera en actividades curriculares y extracurriculares en las que participara toda la
comunidad educativa.

Fortalecimiento de la Red de Proteccion al consumidor con otros organismos (publicos y
privados).

A partir de los recursos y atribuciones que le competen a SERNAC, parte de la estrategia del
Servicio ha sido desarrollar una Red de Proteccion que integre a todos los actores relevantes
vinculados con la proteccion de los derechos de los consumidores.

En este contexto para el afio 2013 se proyecta desarrollar un trabajo directo con cerca de 300
Municipalidades y con las principales Superintendencias. Con la Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras, con el objeto de generar una coordinacidn en la solucién de los reclamos
de los clientes, asi como con la dictacion de nuevas circulares en relacion a proteger a los
consumidores frente a diversas problematicas relacionada con: los nuevos derechos del consumidor
financiero, la informacion entregada, la calidad de los servicios y el aumento de comisiones y precio
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de servicios financieros, estableciendo consentimiento expreso o mediante medios de contratacion a
distancia.

Otros actores relevantes de este sistema de proteccion al consumidor con los cuales se espera
desarrollar un trabajo conjunto lo constituyen las Asociaciones de Consumidores. En particular para
el afio 2013 se ha proyectado fortalecer su gestién, por medio de actividades de capacitacién (12),
asi como la disposicidn de los recursos dispuesto en el Fondo Concursable, cuyo monto para dicho
periodo asciende a un total de $360.786.000, cifra levemente superior a la del afio 2012. En este
mismo sentido, se ha proyectado fortalecer y promover el establecimiento de nuevas asociaciones
de consumidores que ejecuten proyectos del Fondo Concursable en relaciéon al nimero total de
ejecutores a través de la implementacion del producto "Plan de Fortalecimiento de competencias de
las Asociaciones de Consumidores”, cuyo objetivo sera entregar herramientas técnicas para mejorar
la formulacion de proyectos por parte de los dirigentes/as de Asociaciones de Consumidores.

Ademas de eso se espera trabajar con Consultoras en materia de Responsabilidad Social en
Consumo, Centros de Estudios en materia de revision de contrataos de adhesion, y en materia de
publicidad, profundizar el convenio con el CONAR a fin de crear un mecanismo de revisién
preventiva de publicidad.

Consolidacion de una Cultura de Gestion de Excelencia Institucional.

Para fortalecer los actuales estandares de prestacion de servicios en sus distintas areas de
Informacion, Educacion, Proteccion y Participacion Ciudadana, SERNAC ya se encuentra
implementando un Modelo de Gestidon de Excelencia, a través del cual, para el afio 2013-2014
proyecta potenciar sus procesos y dar prolijidad a sus niveles de desempefio, tanto a nivel interno en
la organizacion (funcionarios), como también los que impactan a los ciudadanos, asegurando que los
resultados conseguidos sean positivos, manteniendo un equilibrio en su entorno.

SERNAC Financiero

En lo que refiere al SERNAC Financiero, este proyecta que para el afio 2013 se daré revisién a los
contratos de adhesion de los diferentes sub-mercados de forma preventiva, se llevara a cabo
mediaciones colectivas nacionales en materias financieras, dando cumplimiento asi a la ley N°
20.555 monitoreando permanentemente el mercado financiero para anticiparse a posibles asimetrias
en la industria, ademas de verificar las actuaciones de los distintos proveedores. En cuanto a la
informacion de la Carga Anual Equivalente (CAE), se solicitard la Informacién Basica Comercial
(IBC) a servicios y productos financieros, y asimismo si procede, se denunciara ante los organismos
correspondientes las fallas o infracciones que se hayan detectado, impulsando para ello de forma
especial el SELLO SERNAC, para lo cual se trabajara en la identificaciéon y promocién de empresas
que han manifestado interés en obtener esta distincion a nivel Nacional.
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Desarrollo de Agenda Internacional

Para el periodo 2013 — 2014 el SERNAC ha proyectado las siguientes actividades:

v’ Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de proteccion al Consumidor.
Elaboracién de Plan Estratégico FIAGC 2013-2015.

v" Reunion del Grupo Intergubernamental de Expertos (GIE), Representantes ante las
Naciones Unidas en temas de proteccidn al consumidor en la XlII Reunién del Grupo
Intergubernamental de Expertos (GIE), a celebrarse en Ginebra en julio de 2013.

v" Seguridad de productos (Compromisos ICPEN- coordinacion intersectorial).

5. Anexos

e Anexo 1: |dentificacion de la Institucion.

e Anexo 2: Recursos Humanos

e Anexo 3: Recursos Financieros.

e Anexo 4: Indicadores de Desemperio afio 2012.
e Anexo 5: Compromisos de Gobierno.

e Anexo 6: Informe de Cumplimiento de los Compromisos de los Programas / Instituciones
Evaluadas.

¢ Anexo 7: Cumplimiento de Sistemas de Incentivos Institucionales 2012.
¢ Anexo 8: Cumplimiento Convenio de Desempefio Colectivo.
e Anexo 9: Proyectos de Ley en Tramite en el Congreso Nacional.

e Anexo 10: Premios y Reconocimientos Institucionales.
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Anexo 1: Identificacion de la Institucion

a) Definiciones Estratégicas

- Leyes y Normativas que rigen el funcionamiento de la Institucion

Ley 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los/as Consumidores/as, y sus respectivas reformas. Ley de Planta del SERNAC,
Decreto con Fuerza de Ley N° 8-18.834 de 1990. Ley N° 18.959 de 1990, Art. 4°, sustituye la mencion "Direccion de Industria y
Comercio" por "Servicio Nacional del Consumidor".

- Mision Institucional

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

- Aspectos Relevantes contenidos en la Ley de Presupuestos afio 2012

1 Informacién de Mercado y Consumo. 1.951.763 25;84%
2 Orientacién, asesoria juridica y proteccion. 2.556.834 33;85%
3 Educacion sobre Deberes y Derechos de los Consumidores/as. 664.138 8,79%
) Iniciativas de apoyo para la participacion ciudadana 902.692 11;95%
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- Objetivos Estratégicos

NUmero

Descripcién

Objetivos Relevantes
del Ministerio
vinculados

Productos
Estratégicos
vinculados

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.

1,2,3,4,7

Fortalecer la cultura de respeto de los derechos y deberes de los/as
consumidores/as, mediante la educacion y la entrega de informacion en
materias de consumo.

57

Ampliar la proteccién de los/as consumidores/as a través de un modelo
de intervencion sistémico, integrado y eficiente, que incorpore a todos
los organismos de la Red de Proteccién y que permita dar respuestas
satisfactorias y oportunas.

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

6,7

Incrementar la proteccién 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 optimizacidon 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.

1,2,3,4
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- Productos Estratégicos vinculados a Objetivos Estratégicos

Aplica Aplica Enfoque
Producto Estratégico Descripcion Clientes Gestion P . q
. de Género
Territorial

Estudios: Levantar y analizar informacién calificada para
la generacion de estudios, orientados a transparentar los
mercados a través de la deteccion potencial de
inequidades o situaciones que afecten los derechos de los
consumidores, a contribuir en el desarrollo institucional de
iniciativas que mejoren la normativa correspondiente y a
. responder a necesidades especificas del quehacer del
Informacién de - [ . .
1 SERNAC.Informacién y Difusion: Informar a los 1,3, 4. Si Si
Mercado y Consumo. . 4 .
consumidores/as sobre tematicas relevantes en materia
de consumo y el quehacer institucional del SERNAC,
mediante la gestion de la estratégica comunicacional del
Servicio, la administracion de la imagen y el discurso
publico institucional, sus canales y productos de difusion,
el relacionamiento con los medios de comunicacion y la
generacion de campafas informativas.

Orientacion a la ciudadania sobre sus deberes y derechos
como consumidor: Orientar e informar a los consumidores
frente a una inquietud o problematica en materia de
consumo, sea ésta o no de competencia de
SERNAC.Tramitacion de Reclamos: Mediacion entre
proveedor y consumidor para resolver controversias en
materia de consumo, de la cual podria resultar un acuerdo
entre prejudicial entre las partes. Gestidn de solicitudes
de Informacion (Transparencia Activa y Transparencia
Pasiva): Instrumentos relacionados con el cumplimiento 2,4. Si Si
de la Ley 20.285.Gestion SONI (Su Opiniéon Nos
Interesa): Instrumento de retroalimentacion de la gestion
de SERNAC.Proteccion de intereses colectivos y difusos:
Soluciones masivas, prejudiciales (mediaciones) o
judiciales frente a trasgresiones a la normativa de impacto
en los intereses colectivos o difusos de los
consumidores.Proteccion ~ de  los  consumidores
financieros: Implementar la regulacién en materia de
consumo financiero establecida en la Ley 20.555.

Orientacion, asesoria
juridica y proteccion.

Programa de Educacion para el Consumo en la
Educacién Formal: Generar e implementar cursos de
perfeccionamiento docente a distancia y material 1,3, 4. Si Si
educativo para el aula sobre temas de consumo,
destinado a docentes y estudiantes de los diversos
niveles del curriculo escolar, considerando perspectiva

Educacion sobre
Deberes y Derechos
de los
Consumidores/as.
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territorial y enfoque de género.Programa de Educacién
para el Consumo en la Educacion No Formal: Generar e
implementar programas de capacitacion para
facilitadores/as y relatores/as, para la sociedad civil
organizada y modulos de autoinstruccion para
consumidores/as en general sobre temas de consumo,
considerando perspectiva territorial y enfoque de género.

Iniciativas de apoyo

Espacios de participacion ciudadana que contribuyan a la
cohesién social: Generacion de espacios de participacion
ciudadana en consumo para hombres y mujeres, tanto a
nivel nacional como regional, que contribuyen a la
implementacion de la Ley N° 20.500, sobre Asociaciones
y Participacion Ciudadana en la Gestiéon Publica.Fondo
Concursable para Asociaciones de Consumidores: Apoyar
técnicamente el proceso de financiamiento de las

4 EZ?;:;;TICWCIO” iniciativas de las Asociaciones de Consumidores Si i
legalmente constituidas, a través del Fondo Concursable
para Asociaciones de Consumidores (Art. 11 bis Ley
19.496) Fortalecimiento de competencias de las
Asociaciones de Consumidores: Implementacién de
acciones de relacionamiento, intercambio de informacién,
formacién y apoyo técnico a las Asociaciones de
Consumidores.
- Clientes / Beneficiarios / Usuarios
Clientes Cuantificacion
Publico masivo. Consumidores/as en general, es decir, toda la comunidad.
1 16.928.873
Consumidores/as afectados/as en sus intereses individuales o colectivos en materias de consumo.
2 5.400.000
Publico segmentado por area de Educacioén Formal y No formal.
3 5.236.830

Distintos grupos de colaboradores estratégicos: personas o instituciones, organizaciones

4 funcionales o sociales y sociedad civil organizada.

1.000
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b) Organigrama y ubicacién en la Estructura del Ministerio
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c) Principales Autoridades

Director Nacional Juan José Ossa Santa Cruz

Subdirector Nacional

Jefe de Gabinete

Jefa de Comunicacion Estratégica

Jefe de Planificacion Estratégica y Calidad

Jefa Auditora Interna

Jefe de Depto. Estudios e Inteligencia

Jefa de Depto. Educacion para el Consumo

Jefa del Depto. de Gestion y Desarrollo de Personas
Jefe del Depto. de Administracion y Finanzas

Jefe del Depto. De Soporte y Desarrollo Tecnoldgico
Jefe del Depto. de Gestion Territorial y Canales

Jefa del Depto. Divisién Juridica

Jefa del Depto. Proteccion Econdmica y Seguridad
Jefe de Depto. de Estudios e Inteligencia

Jefa del Depto. Division de Consumo Financiero
Directora Regional de la Regién Metropolitana
Director Regional de la Region de Arica y Parinacota
Directora Regional de la Regién de Tarapacé
Director Regional de la Regién de Antofagasta
Director Regional de la Region de Atacama
Directora Regional de la Regién de Coquimbo
Directora Regional de la Regién de Valparaiso
Director Regional de la Region del Libertador Bernardo O"Higgins
Director Regional de la Region del Maule

Directora Regional de la Region del Biobio

Director Regional de la Region de la Araucania
Director Regional de la Region de Los Lagos

Directora Regional de la Region de Los Rios

Lucas del Villar Montt
Anibal Rios Guzman
Mary lturra

Jaime Gémez
Ximena Manzur
Waldo Claro

Paula Bustos

Paulina Martinez
Johnny Saldias
Pamela Diaz

Nelson Lafuente
Carolina Norambuena
Ana Maria Becerra
Pablo Acchiardi
Carolina Del Rio
Rodrigo Martinez
Rosa Cortés

Marta Daud

Marcelo Miranda
Miguel Vargas
Lorena Araya

Nicolas Corvalan
Ricardo Grez

Robert Fletcher
Rodrigo Nahuelcura
Arturo Araya
Sebastian Fernandez

Lorena Bustamante

Director Regional de la Regién del General Carlos Ibafiez del Campo Jorge Godoy

Directora Regional de la Regién de Magallanes y la Antartica Chilena Pamela Ramirez



Anexo 2: Recursos Humanos
a) Dotacion de Personal

- Dotacion Efectiva afio 20122 por tipo de Contrato (mujeres y hombres)

300
250
200
150
100
50
. 0 -

Tipode contrato MUJERES HOMBRES TOTAL
m Planta 27 26 53
m Contrata 119 95 214
m Codigo del Trabajo 0 0 0
m Honorarios asimilados a grado 0 0 0
mJornales Permanentes 0 0 0

TOTAL DOTACION EFECTIVA 146 121 267

N° de funcionarios por sexo

2 Corresponde al personal permanente del servicio o institucidn, es decir: personal de planta, contrata, honorarios
asimilado a grado, profesionales de las leyes Nos 15.076 y 19.664, jornales permanentes y otro personal permanente
afecto al cddigo del trabajo, que se encontraba ejerciendo funciones en la Institucion al 31 de diciembre de 2012. Cabe
hacer presente que el personal contratado a honorarios a suma alzada no se contabiliza como personal permanente de

la institucion.
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- Dotacion Efectiva afio 2012 por Estamento (mujeres y hombres)

300
250
200
150
100
[ I E—
0
MUJERES HOMBRES TOTAL
m Directivos profesionales 8 11 19
m Directivos no profesionales 6 4 10
W 74 77 151
m Técnicos 5 1 6
m Administrativos 53 28 81
m Auxiliares 0 0 0
m Personal afecto a Leyes o o o
No0s.15.076 y 19.664
TOTAL DOTACION EFECTIVA 146 121 267

N° de funcionarios por sexo
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Dotacion Efectiva afio 2012 por Grupos de Edad (mujeres y hombres)

300
250
200
150
100
) L
0 L
Grupos de edad MUJERES HOMBRES TOTAL
m 24 afos 6 menos 1 2 3
W25 - 34 anos 55 45 100
m 35 - 44 anos 55 39 94
m 45 - 54 anos 8 14 22
W55 - 59 anos 17 7 24
m 60 - 64 anos 8 10 18
m 65 y mas afos 2 4 6
TOTAL DOTACION EFECTIVA 146 121 267

N° de funcionarios por sexo




b) Personal fuera de dotacién afio 20123, por tipo de contrato

70

60 -

50 -

40 -

30 ~

20 +

M Seriesl

10 -

0 4 |

Honorario 65

Jornal transitorio

Reemplazo 2
Suplente 1
Caodigo del Trabajo

Adscrito

Vigilante

Becario

Contrata

Total general 68

3 Corresponde a toda persona excluida del calculo de la dotacion efectiva, por desempefiar funciones transitorias en la
institucién, tales como cargos adscritos, honorarios a suma alzada o con cargo a algun proyecto o programa, vigilantes
privado, becarios de los servicios de salud, personal suplente y de reemplazo, entre otros, que se encontraba ejerciendo
funciones en la Institucion al 31 de diciembre de 2012.
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C) Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Cuadro 1
Avance Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Resultados*
. . . 5
Indicadores Formula de Calculo 2011 2012 Avance Notas

1. Reclutamiento y Seleccion

1.1 Porcentaje de ingresos a la contrata6  (N° de ingresos a la contrata afio t via proceso de

No se
cubiertos por procesos de reclutamiento y  reclutamiento y seleccion/ Total de ingresos a la registro
seleccion’ contrata afio t)*100 83,3 en BGI

2011

(N° ingresos a la contrata via proceso de
. L reclutamiento y seleccion en afio t, con renovacion de No se
1.2 Efectividad de la seleccion R o 4 registro
contrato para afio t+1/N° de ingresos a la contrata 95 BGI
afio t via proceso de reclutamiento y seleccion)*100 e2011

2. Rotacion de Personal

2.1 Porcentaje de egresos del servicio

respecto de la dotacion efectiva (N° de funcionarios que han cesado en sus funciones

0 se han retirado del servicio por cualquier causal afio 6.3 15.4 40.9
t/ Dotacion Efectiva afio t) *100

2.2 Porcentaje de egresos de la dotacion efectiva por causal de cesacion.

(N° de funcionarios Jubilados afio t/ Dotacion Efectiva

e  Funcionarios jubilados afio 1100 0.0 0.0 -
«  Funcionarios fallecidos (N° de funcionarios fallgmdc:s afio t/ Dotacion Efectiva 0.0 0.0 N
afio t)*100
e Retiros voluntarios
o conincentivo al retiro (N® de retiros voluntarios que acceden a incentivos al 0.0 0.0 _
retiro afio t/ Dotacion efectiva afio t)*100 ' '
o ofros retiros voluntarios (N° de retiros otros retiros voluntarios afio t/ Dotacion 28 00

efectiva afio t)*100

4 La informacion corresponde al periodo Enero 2011 - Diciembre 2011 y Enero 2012 - Diciembre 2012, segln
corresponda.
5 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 situacion se mantiene.
6 Ingreso a la contrata: No considera el personal a contrata por reemplazo, contratado conforme al articulo 11 de la ley
de presupuestos 2012.
7 Proceso de reclutamiento y seleccién: Conjunto de procedimientos establecidos, tanto para atraer candidatos/as
potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacién, como también para escoger al
candidato mas cercano al perfil del cargo que se quiere proveer.
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Cuadro 1
Avance Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Resultados*

2011 2012 Avance® Notas

Indicadores Férmula de Calculo

(N° de funcionarios retirados por otras causales afio t/

* Otros Dotacion efectiva afio t)*100 36 154 234
2.3 Indice de recuperacion de N° de funcionarios ingresados afio t/ N° de
By C o " 3.7 1.2 308.3
funcionarios funcionarios en egreso afio t)

3. Grado de Movilidad en el servicio

3.1 Porcentaje de funcionarios de planta
ascendidos y promovidos respecto de la
Planta Efectiva de Personal.

(N° de Funcionarios Ascendidos o Promovidos) / (N°

de funcionarios de la Planta Efectiva)*100 00 453 -

3.2 Porcentaje de funcionarios

recontratados en grado superior respecto  (N° de funcionarios recontratados en grado superior,
del N° efectivo de funcionarios afio t)/( Total contratos efectivos afio t)*100
contratados.

21.7 19.2 69.3

4. Capacitacion y Perfeccionamiento del Personal

Este afio
el PAC
apunté a
la
especializ
acion que
provoco
una
disminuci6
nenel
numero
final de
capacitado
s.

4.1 Porcentaje de Funcionarios
Capacitados en el afio respecto de la
Dotacién efectiva.

(N° funcionarios Capacitados afio t/ Dotacién efectiva

afio t)*100 831 697 83,9

4.2 Promedio anual de horas contratadas ~ (N° de horas contratadas para Capacitacion afio t/ 158 176 114

para capacitacion por funcionario. N° de participantes capacitados afio t)

4.3 Porcentaje de actividades de (N° de actividades de capacitacion con evaluacion de

capacitacion con evaluacion de transferencia en el puesto de trabajo afio t/N° de

transferencia® actividades de capacitacion en afio t)*100 21 24,1 148
4.4 Porcentaje de b_ecas9 otqrgadas N° de becas otorgadas afio t/ Dotacion efectiva afio t) 0 0 0
respecto a la Dotacién Efectiva. *100

8 Evaluacion de transferencia: Procedimiento técnico que mide el grado en que los conocimientos, las habilidades y
actitudes aprendidos en la capacitacion han sido transferidos a un mejor desempefio en el trabajo. Esta metodologia
puede incluir evidencia conductual en el puesto de trabajo, evaluacidn de clientes internos o externos, evaluacion de
expertos, entre otras.

No se considera evaluacion de transferencia a la mera aplicacion de una encuesta a la jefatura del capacitado, o al
mismo capacitado, sobre su percepcion de la medida en que un contenido ha sido aplicado al puesto de trabajo.

9 Considera las becas para estudios de pregrado, postgrado y/u otras especialidades.
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Cuadro 1
Avance Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Resultados*

. . . 5
Indicadores Formula de Calculo 2011 2012 Avance

5. Dias No Trabaja1.1dos

5.1 Promedio mensual de dias no trabajados por funcionario, por concepto de licencias médicas,
segun tipo.

e  Licencias médicas por
enfermedad o accidente comun

(tipo 1).

(N° de dias de licencias médicas tipo 1, afio

t/12)/Dotacion Efectiva afio t 068 1,02 051

(N° de dias de licencias médicas de tipo diferente al

1, afio t/12)/Dotacién Efectiva afio t 023 043 08

e Licencias médicas de otro tipo??

5.2 Promedio Mensual de dias no
trabajados por funcionario, por concepto
de permisos sin goce de remuneraciones.

(N° de dias de permisos sin sueldo afio

#12)/Dotacién Efectiva afio t 0 009 009

6. Grado de Extension de la Jornada

Promedio mensual de horas (N° de horas extraordinarias diurnas y nocturnas afio

extraordinarias realizadas por funcionario. t/12)/ Dotacion efectiva afio t 6,68 622 007

7. Evaluacion del Desempeiio™!

7.1 Distribucion del personal de acuerdo Porcentaje de funcionarios en Lista 1 9.9 990

10 No considerar como licencia médica el permiso postnatal parental.
11 Esta informacién se obtiene de los resultados de los procesos de evaluacion de los afios correspondientes.
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Cuadro 1
Avance Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Resultados*

Indicadores Férmula de Célculo 011 2012 Avance®  Notas
Porcentaje de funcionarios en Lista 2 23 1.0
Porcentaje de funcionarios en Lista 3 04 0.0
Porcentaje de funcionarios en Lista 4 04 0.0

Sl: Se ha implementado un sistema formal de
7.2 Sistema formal de retroalimentacion  retroalimentacion del desempefio.

o o Si
del desempefio?? implementado NO: Alin no se ha implementado un sistema formal
de retroalimentacion del desempefio.
. Politica de Gestion de Personas
Politica de Gestion de Personas'3 Sl: Existe una Politica de Gestion de Personas
formalizada via Resolucion Exenta formalizada via Resolucion Exenta. si
i

NO: Aln no existe una Politica de Gestién de
Personas formalizada via Resolucion Exenta.

12 Sistema de Retroalimentacion: Se considera como un espacio permanente de dialogo entre jefatura y colaborador/a
para definir metas, monitorear el proceso, y revisar los resultados obtenidos en un periodo especifico. Su proposito es
generar aprendizajes que permitan la mejora del rendimiento individual y entreguen elementos relevantes para el
rendimiento colectivo.
13 Politica de Gestién de Personas: Consiste en la declaracion formal, documentada y difundida al interior de la
organizacion, de los principios, criterios y principales herramientas y procedimientos que orientan y guian la gestién de
personas en la institucion.
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Anexo 3: Recursos Financieros

a) Resultados de la Gestion Financiera

Cuadro 2
Ingresos y Gastos devengados aio 2011 - 2012
D L Monto Ano 2011 Monto Ao 2012
enominacion NS M$
INGRESOS 7.626.296 9.037.661
TRANSFERENCIAS CORRIENTES 57.683 216.890
OTROS INGRESOS CORRIENTES 114.573 111.222
APORTE FISCAL 7.454.040 8.709.549

RECUPERACION DE PRESTAMOS

GASTOS 7.704.327 9.195.426
GASTOS EN PERSONAL 4.575.176 5.620.794
BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO 2.320.114 2.516.950
PRESTACIONES DE SEGURIDAD SOCIAL 148.638

TRANSFERENCIAS CORRIENTES 249.510 340.049
ADQUISICION DE ACTIVOS NO FINANCIEROS 296.086 467.635
SERVICIO DE LA DEUDA 114.803 249.998
RESULTADO -78.031 -157.765

14 La cifras estan expresadas en M$ del afio 2012. El factor de actualizacion de las cifras del afio 2010 es 1,064490681.
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b) Comportamiento Presupuestario afio 2012

Cuadro 3
Analisis de Comportamiento Presupuestario afio 2012

Ingresos y
Presupuesto  Presupuesto Gastos Diferencia”

. o icial’5 inal16
Subt. Item Asig. Denominacion Inicial Final Devengados (M$)

(w$) (w$) We

Notas8

INGRESOS 7.551.407 9.161.915 9.037.661 124.254
05 TRANSFERENCIAS CORRIENTES 217.063 217.063 216.890 173
02 Del Gobierno Central 217.063 217.063 216.890 173
001  Junta de Aeronautica Civil 6.372 6.372 6.198 174
005  Subsecretaria de 179.851 179.851 179.852 -1
Telecomunicaciones
129  Subsecretaria de Energia - Prog. 01 30.840 30.840 30.840
07 INGRESOS DE OPERACION 10 10 10
08 OTROS INGRESOS CORRIENTES 86.527 160.910 111.222 49.688
01 Recuperaciones y Reembolsos por 52.545 68.609 99.066 -30.457
Licencias Médicas
99 Otros 33.982 92.301 12.156 80.145
09 APORTE FISCAL 7.247.807 8.783.932 8.709.549 74.383
01 Libre 7.247.807 8.783.932 8.709.549 74.383
GASTOS 7.552.407 9.321.535 9.195.426 126.109
21 GASTOS EN PERSONAL 4.556.472 5.638.952 5.620.794 18.158
22 BIENES Y SERVICIOS DE 2.206.044 2.608.822 2.516.950 91.872
CONSUMO
24 TRANSFERENCIAS CORRIENTES 350.618 350.618 340.049 10.569
01 Al Sector Privado 350.618 350.618 340.049 10.569
002  Fondo Concursable Aplicacion Ley 350.618 350.618 340.049 10.569
N°19.955
29 ADQUISICION DE ACTIVOS NO 439.273 473.145 467.635 5.510
FINANCIEROS
03 Vehiculos 66.820 66.820 63.111 3.709
04 Mobiliario y Otros 22.500 22.500
05 Maquinas y Equipos 20.000 18.911 1.089
06 Equipos Informaticos 24512 15.884 15.790 94

15 Presupuesto Inicial: corresponde al aprobado en el Congreso.

16 Presupuesto Final: es el vigente al 31.12.2012.

17 Corresponde a la diferencia entre el Presupuesto Final y los Ingresos y Gastos Devengados.
18 En los casos en que las diferencias sean relevantes se debera explicar qué las produjo.

39



07 Programas Informaticos 347.941 347.941 347.323 618

34 SERVICIO DE LA DEUDA 249.998 249.998
07 Deuda Flotante 249.998 249.998
RESULTADO -1.000 -159.620 -157.749 -1.871

c) Indicadores Financieros

Cuadro 4
Indicadores de Gestion Financiera

Férmula Unidad de Efectivo™ Avance?
Indicador medida 2010 2011 2012 2012/ 2011

Nombre Indicador Notas

Comportamiento del Aporte AF Ley inicial / (AF Ley vigente 0 0
Fiscal (AF) - Politicas Presidenciales?!) % 103 89 82%
[IP Ley inicial / IP devengados] % 94 90

Comportamiento de los

ihi. 0,
Ingresos Propios (IP) [IP percibidos / IP devengados] % 0 99
[IP percibidos / Ley inicial] % 106 131
[DF/ Saldo final de caja] % 49 216
Comportamiento de la Deuda
Flotante (DF) (DF + compromisos cierto no
devengados) / (Saldo final de caja + % 49 169

ingresos devengados no percibidos)

d) Fuente y Uso de Fondos
Cuadro 5
Analisis del Resultado Presupuestario 201222
Descripcion Saldo Inicial Flujo Neto Saldo Final

FUENTES Y USOS 234.002 -157.769 76.233

Carteras Netas 6.878 6.878

115 Deudores Presupuestarios 17.837 17.837
215 Acreedores Presupuestarios -10.959 -10.959

19 Las cifras estan expresadas en M$ del afio 2012. Los factores de actualizacion de las cifras de los afios 2010 y 2011
son 1,064490681 y 1,030057252 respectivamente.

20 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 gestién y un valor igual a 100 muestra que la situacion se mantiene.
21 Corresponde a Plan Fiscal, leyes especiales, y otras acciones instruidas por decision presidencial.

22 Corresponde a ingresos devengados — gastos devengados.
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111

114
116
119
214
216
219

Disponibilidad Neta
Disponibilidades en Moneda Nacional
Extrapresupuestario neto

Anticipo y Aplicacion de Fondos
Ajustes a Disponibilidades

Traspasos Interdependencias
Depositos a Terceros

Ajustes a Disponibilidades
Traspasos Interdependencias

192.217
192.217
41.785
83.441

-15.900
-25.756

e) Cumplimiento Compromisos Programaticos

Cuadro 6
Ejecucion de Aspectos Relevantes Contenidos en el Presupuesto 2012

Denominacion

Fondo Concursable Aplicacion Ley N°

19.955

f) Transferencias?3

Descripcion

TRANSFERENCIAS AL SECTOR PRIVADO
Gastos en Personal

Bienes y Servicios de Consumo
Inversion Real

Otros

TOTAL TRANSFERENCIAS

Presupuesto
Final

350.618 350.618

Ley Inicial

Cuadro 7
Transferencias Corrientes

Presupuesto Inicial Presupuesto
20122 Final2012%5
(M$) (M$)

350.618 350.618

350.618 350.618

-102.708
-102.708
-61.939
-21.508

-40.387

Devengado

343.391

Gasto
Devengado

L]

343.391

343.391

23 Incluye solo las transferencias a las que se les aplica el articulo 7° de la Ley de Presupuestos.
24 Corresponde al aprobado en el Congreso.
25 Corresponde al vigente al 31.12.2012.

26 Corresponde al Presupuesto Final menos el Gasto Devengado.
27 Corresponde a Aplicacion de la Transferencia.

89.509
89.509
-20.154
61.933

-56.287
-25.800

Observaciones

Diferencia?®  Notas

7.227

7.227
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g) Inversiones28

No Aplica al Servicio.

Anexo 4: Indicadores de Desempeiio afio 2012

- Indicadores de Desempefio presentados en la Ley de Presupuestos afio 2012

Producto Estratégico

Cumplimiento Indicadores de Desempefio afio

Nombre
Indicador

Porcentaje de
beneficiarios de los
proyectos ejecutados
por las Asociaciones
de Consumidores, en
relacion al nimero de

Férmula
Indicador

(N° efectivo de
beneficiarios en
proyectos financiados
por el Fondo
Concursable en afio t
IN°® comprometido de

Unidad
de
medida

2012

Meta Cum-
- ple
2012  SIINO%

Efectivo

2010 2011 2012

%
Cumpli-

! tas
miento®

beneficiarios - 73% 76% 75%
Iniciativas de apoyo para la originalmente beneficiarios en 0%
. 0 0
participacion ciudadana comprometido. pmyecmlfg‘a":'ad“ * ooprop “ETEI6 (346545 (300040 SI 101.00%
poretFondo 75100 75100  00)*100
Concursable en afio
t)*100
Enfoque de Género:
No

28 Se refiere a proyectos, estudios y/o programas imputados en los subtitulos 30 y 31 del presupuesto.
29 Se considera cumplido el compromiso, si el dato efectivo 2012 es igual o superior a un 95% de la meta.
30 Corresponde al porcentaje del dato efectivo 2012 enrelacionalameta 2012
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Cumplimiento Indicadores de Desempefio afio

Nombre

Producto Estratégico Indicador

Porcentaje de
consumidores que
declara que el
SERNAC lo protege
"mucho” o "bastante"
contra los abusos,
excesos Y fallas en
los productos y
Servicios que se
ofrecen en el
mercado.

Informacién de Mercado y
Consumo.

Enfoque de Género:
Si

Porcentaje de
acciones judiciales
realizadas en relacion
al nimero de casos
cerrados web en el

Orientacion, asesoria afiot
juridica y proteccion.
Enfoque de Género:
No

Foérmula
Indicador

(N° de consumidores
encuestados en el
afo t que responden
que el SERNAC los
protege "mucho” y
"bastante" respecto
abusos, excesos y
fallas en los
productos y servicios
que se ofrecen en el
mercado/N° Total de
consumidores
encuestados en el
afio t)*100

Hombres:

Mujeres:

(N° de acciones
judiciales iniciadas en
el afio t/N° de casos
cerrados web)*100

" Unidad

de

medida 2010

0.0%

(0.0/0.0)*
100

H: 0.0

% 0000y

100

M: 0.0

(0.0/0.0)*
100

% S..

Efectivo

2011

66.0%

(792.0112
00.0)*100

H: 65.9

(394.0/59
8.0)*100

M: 65.0

(398.0/61
2.0)100

27.3%

(92.0337
0100

2012

2012

56.0%

(672.0112
00.0)*100

H:0.0

M: 0.0

42.6%

(133.0/31
2.0)100

Meta

2012

50.0%

(600.0/12
00.0)*100

H: 50.0

(300.0/60
0.0)*100

M: 50.0

(300.0/60
0.0)*100

38.4%

(88.0/229
0)*100

Cum-

ple
SIINO2Z

S|

Sl
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111.00%
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Cumplimiento Indicadores de Desempeiio aio

. ' Unidad Efectivo Meta  Cum- %
o Nombre Férmula " . o
Producto Estratégico Indicador Indicador de ple Cumpli- tas
medida 2010 2011 2012 2012  SINO®  miento®
85.0% 86.0%
P taje d \'he fé
s spuatand oy (55070 (85,050
*. 0, *.
conocen sus afio t/N° total DaFiE it DO
0,
derechos y de'beres Pr.ofesores que 0.0% (365.0/40
como consumidor al finalizan el curso de "
. : ) 4.0)*100
finalizar el Curso de Perfeccionamiento H: 84.1 H: 86.0
Educacion sobre Deberesy  Perfeccionamiento  docente afio t)*100 T o
0 . 0,
CDerech%s de I/os Docente. % (353.0/42 H: 0.0 (344.0/40 Sl 105.00%
onsumicoresras. 0.0)*100 H:00  0.0)*100
M: 0.0
Hombres: . . .
Enfoque de Género: M: 85.0 M:0.0 — M:860
Si g (238.0/28 (344.0/40
0.0)*100 0.0)*100
Porcentaje de (Sum.a tqna de
- Mediaciones
Mediaciones )
) Colectivas con
Colectivas con
respuesta favorable
respuesta favorable
aceptada por aceptada por
SgRNACp SERNAC/N® Total de 427% 67.3%  453%
Orientacion, asesoria ' Mediaciones % 0.0% S| 149.00%
juridica y proteccion. Colectivas en las que ° (440103 T (7201107 (48.01106 P
el proveedor entrega .0)*100 .0)¥100  .0)*100
solucion )*100
Enfoque de Género:
No
Porcentaje de
mercados en los o
(N° mercados en los
cuales se genera un .
) que se realiza un
ranking de . BN TND
conflictividad por ranking en afio UN
P total de mercados 22.2% 27.8% 27.8%
Informacion de Mercado y empresa. definidosenlaMMR . S 100.00%
Consumo. afio 2010)*100 ° T (4.0118.0) (5.0/18.0) (5.0/18.0) R
*100 *100 *100
Enfoque de Género:
No

L




Cumplimiento Indicadores de Desempefio afio

. ~ Unidad Efectivo Meta ~ Cum-
o Nombre Férmula "
Producto Estratégico Indicador Indicador de ple
medida 2010 2011 2012 2012 SIINO2
83.9%
(N° de usuarios 6.4
. encuestados en el (14655.0/ o
Porcentaje de afio t que evaltan 17472.0)"
usuarios encuestados como I?/Iu Buena 1 00' ) (775.0110
que evaliian como youenay 770%  18.0)*100
muy buena y buena la Buena la atencion
0,
atencién glopal  91°Pa Prestada porel 00% (58,0111
restada por el servicio en las 15.0)100
P - oficinas de atencién H: 83.6 ' )
servicio en las de niblico otal d H: 731
Orientacion, asesoria oficinas de atencion a © py icortota de % (6762.0/8  H: 0.0 S|
juridica y proteccion. pblico. usuarios encuestados % vy (372.0/50
en el afio )*100 092.0)*10 H:00  9.0)00
0 :0. :
M: 0.0
’ M: 84.2 M: 0.0 M:79.2
Enfoque de Género: Hombres:
Si (7893.0/9 ‘;‘%??’53
Mujeres: 380.0)*10 ’
0
Porcentaje de cumplimiento informado por el servicio: 100 %
Suma de ponderadores de metas no cumplidas con justificacion validas: 0%
Porcentaje de cumplimiento global del servicio: 100 %
Notas:

1.- El sobrecumplimiento de la meta se encuentra sustentado principalmente en la alta exposicion que tuvo el Servicio en los medios de comunicacién,
a partir de cada una de las acciones realizadas en los diferentes mercados el afio 2012. En este contexto resulté fundamental el funcionamiento en
régimen del SERNAC Financiero, contexto en el cual se desarrollaron acciones tales como la mediacion por clonacion de tarjetas bancarias de varias
entidades financieras (sobre los 2.000 afectados), el caso cartolazo- en donde se detectaron errores en el envio de las cartolas a clientes del Banco
Chile, afectando a mas de 50.000 clientes, y la actuacién permanente en el tema La Polar ( a nivel pais existe una cifra cercana al millén de
consumidores afectados y solo en SERNAC se han gestionados méas de 40.000 casos , entre ofras acciones de masiva connotacion publica. Cada una
de estas actuaciones se han difundido ampliamente por la prensa, percibiendo mayor proteccion por los afectados y por la ciudadania en general.

2.- El resultado de sobrecumplimiento se sustenta a partir del supuesto declarado en el proceso de formulacion del afio 2011, respecto a -politicas y
directrices gubemnamentales asociadas a aumentar los niveles de proteccion de los consumidores, lo que se ha traducido en un incremento de las
denuncias a nivel nacional-. El nacimiento y puesta en régimen del SERNAC Financiero, gener6 sefiales claras a la ciudadania y al mercado,
estableciendo la importancia del respeto a los derechos de los consumidores y las repercusiones de infringir la Ley de Proteccion a los consumidores.
Esta situacion tuvo efecto en que los consumidores presentaron sus reclamos con mayores medios de prueba y mejores antecedentes, informacién
que en definitiva permitié iniciar mayores acciones judiciales a nivel nacional (el afio 2012 se recibieron 324.046 reclamos versus los 300.497 del afio

anterior).
45

%
Cumpli-
miento®

101.00%

o
tas



3.- El'indicador se encuentra sobrecumplido principalmente a partir del gran nimero de mesas de trabajo que se llevaron a cabo con los proveedores
durante el afio 2012 (se realizaron 78 mesas de trabajo en 2012 con el objetivo que los proveedores se adapten a la Ley de Proteccion al Consumidor,
LPC). Esta situacion repercutié positivamente en funcion de soluciones favorables propuestas por las empresas para los consumidores. Lo anterior
ademas, se pudo sustentar en un mayor apego a la legislacion de proteccion de los derechos de los consumidores por parte de los proveedores, que
en una parte importante contribuyo a solucionar el problema de consumo, con propuestas precisas en funcién del perjuicio causado a los consumidores
y a los estandares de solucion propuestos por SERNAC. Asimismo, el nacimiento de SERNAC Financiero, gener¢ sefiales claras a la ciudadania y al
mercado, en relacion con la importancia sobre el respeto a los derechos de los consumidores y las repercusiones de infringir la LPC.

Anexo 5: Compromisos de Gobierno

No Aplica al Servicio.

Anexo 6: Informe Preliminars' de Cumplimiento de los Compromisos de los
Programas / Instituciones Evaluadas32 (01 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012)

No aplica al Servicio.

Anexo 7: Cumplimiento de Sistemas de Incentivos Institucionales 2012

Objetivos de Gestion 2
A o de
Marco Area Qe Sistemas Eapeg e besanzlon Prioridad Ponderador | ponderado | Cumple
Mejoramiento Estados de Avance .
I 0 i |l r obtenido
Planificacién /| Descentralizacion O Mediana 10.00% 100 Si
Control de
Gestion
Equidad de Género O Menor 5.00% 100 Si
Marco
Basico
Planificacién y Sistema de Monitoreo
Control de del Desempefio O Alta 60.00% 100 Si
Gestion Institucional
Calidad de . .
Atencion de Sistema Seguridad de O | Menor 5.00% 00| i
. la Informacion
Usuarios
Marco de | Gestion de la Sistema de Gestion de . 0 .
la Calidad | Calidad Excelencia O Mediana 20.00% 100 S
Porcentaje Total de Cumplimiento: 100.00%

31 Se denomina preliminar porque el informe no incorpora la revision ni calificacién de los compromisos por DIPRES.
32 Se refiere a programas/instituciones evaluadas en el marco del Programa de Evaluacién que dirige DIPRES.




Anexo 8: Cumplimiento Convenio de Desempeiio Colectivo

Cuadro 12
Cumplimiento Convenio de Desempeiio Colectivo afo 2012
Numero de N° de metas de Porcentaje de Incremento bor
. . personas por gestion Cumplimiento de ~p
Equipos de Trabajo ! . Desempefio
Equipo de comprometidas por Metas® Colectivo®
Trabajo3? Equipo de Trabajo
Gabinete-Auditoria Interna 13 7 100% 8%
Comunicaciones Estratégicas 6 Y 100% 8%
0, 0,
Planificacion Estratégica y Calidad 6 3 100% 8%
0, 0,
Calidad y Seguridad de Productos 7 3 100% 8%
Estudios e Inteligencia 15 4 100% 8%
Educacion para el Consumo 7 6 100% 8%
Participacion Ciudadana 7 5 90% 8%
Divisién Juridica 17 4 100% 8%
Division de Consumo Financiero 13 4 100% 8%
0, 0,
Gestion Territorial y Canales 17 4 100% 8%
0, 0,
Gestion y Desarrollo de Personas 8 5 100% 8%
Administracion y Finanzas 21 3 100% 8%
Soporte y Desarrollo Tecnolégico 9 4 100% 8%
Arica y Parinacota 5 4 100% 8%
Tarapacé — Antofagasta 1 4 100% 8%
0, 0,
Atacama 6 4 100% 8%
Cogquimbo 7 4 100% 8%
Valparaiso 10 4 100% 8%
Libertador Bernardo O’Higgins 7 4 100% 8%
Maule 8 4 100% 8%

33 Corresponde al nimero de personas que integran los equipos de trabajo al 31 de diciembre de 2012.

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

35 Incluye porcentaje de incremento ganado mas porcentaje de excedente, si corresponde.
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100% 8%

Biobio 10 4

La Araucania 8 4 100% 8%

De Los Rios 6 4 100% 8%

De Los Lagos 7 4 100% 8%

Del General Carlos Ibafiez del Campo 6 4 100% 8%
De Magallanes y Antartica Chilena 6 4 100% 8%
Direccién Regional Metropolitana 24 4 100% 8%

Anexo 9: Proyectos de Ley en tramitacion en el Congreso Nacional

BOLETIN: 8136-03

Descripcion: Modifica ley N° 18.223, sobre normas de proteccidn al Consumidor, para garantizar la
obligacion de los proveedores que se comprometen a proporcionar servicios técnicos y repuestos.
Objetivo: Garantizar la obligacion de los proveedores que se comprometen a proporcionar servicios
técnicos y repuestos.

Fecha de ingreso: 10-01-2012
Estado de tramitacion: Se da cuenta de proyecto y pasa a la Comision de Economia.

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8151-03

Descripcion: Incorpora obligacion de publicidad a proveedores de bienes y servicios

Objetivo: Impone a los proveedores la obligacion de mantener a la vista del del consumidor en
forma clara y legible el nombre del representante legal de la empresa, rut, direcciéon comercial y giro
de la empresa.

Fecha de ingreso: 18-01-2012
Estado de tramitacion: Se da cuenta de proyecto y pasa a la Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores
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BOLETIN: 8158-03

Descripcion: Establece nuevas normas sobre garantia en vehiculos motorizados en la ley sobre
Proteccion de los Derechos de los Consumidores

Objetivo: Regular la garantia que se entrega a los vehiculos motorizados.

Fecha de ingreso: 05-03-2012
Estado de tramitacion: Se da cuenta de proyecto y pasa a la Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8174-03

Descripcion: Modifica Ley del Consumidor, uniformando el afio de facturacién de un vehiculo
motorizado con el afio de su fabricacion

Objetivo: Unificar el afio de facturacién de un vehiculo motorizado con el afio de su fabricacion

Fecha de ingreso: 05-03-2012
Estado de tramitacion: Se da cuenta de proyecto y pasa a la Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8187-03
Descripcion: Presuncion De Derecho, Consumidores, Informacion Veraz Y Oportuna.
Objetivo: Indicar el numero de productos en stcok.

Fecha de ingreso: 07-03-2012
Estado de tramitacion: Se da cuenta de proyecto y pasa a la Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8211-03

Descripcion: Incorpora en ley N° 19.496, el deber de los prestadores de servicios de
estacionamiento rotativo de vehiculos motorizados, cobrar el tiempo exacto de su utilizaciéon.
Objetivo: Cobrar el tiempo exacto de su utilizacion de estacionamientos rotativos

Fecha de ingreso: 20-03-2012
Estado de tramitacion: Se da cuenta de proyecto y pasa a la Comision de Economia
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Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8229-03

Descripcion: Modifica la ley N° 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores,
estableciendo limites a la clausula de aceleracion.

Objetivo: Establecer limitaciones para hacer valer las cldusulas de aceleracion.

Fecha de ingreso: 11-04-2012
Estado de tramitacion: Primer informe Comisién de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8235-03

Descripcion: Modifica la ley N° 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores,
respecto a establecer gratuidad parcializada en estacionamientos de los centros comerciales
Objetivo: Establecer la gratuidad parcializada en estacionamientos de los centros comerciales.

Fecha de ingreso: 17-04-2012
Estado de tramitacion: Se da cuenta de proyecto y pasa a la Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8251-03

Descripcion: Faculta a los consumidores para poner término unilateralmente a los contratos
celebrados con ambulancia en las situaciones que indica.

Objetivo: Término unilateralmente a los contratos celebrados con ambulancia en las situaciones que
indica.

Fecha de ingreso: 02-05-2012
Estado de tramitacion: Se da cuenta del proyecto y pasa a Comision de Economia, Fomento y

Desarrollo.

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8252-03
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Descripcion: Regula el acceso al crédito de las personas
Objetivo: Proteger al consumidor frente a determinadas ofertas de créditos de las instituciones
bancarias, cuando éstas no guardan proporcion con los ingresos del consumidor

Fecha de ingreso: 02-05-2012
Estado de tramitacion: Pasa a Comisién de Economia, Fomento y Desarrollo

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8254-03
Descripcion: Regula los llamados de cobranza a horarios que indica
Objetivo: Establecer determinados horarios para la cobranza telefénica

Fecha de ingreso: 03-05-2012
Estado de tramitacion: Pasa a Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8262-03

Descripcion: Regula los servicios de atencidn al consumidor prestados por agentes comerciales
telefonicos

Objetivo: regular el servicio de atencidén a los consumidores prestados a través de agentes
comerciales telefonicos o call center”

Fecha de ingreso: 27-04-2012
Estado de tramitacion: Pasa a Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8293-03

Descripcion: Obliga a los fabricantes de neumaticos a indicar en tales articulos el nivel de eficiencia
de sus productos.

Objetivo: Agregar en la rotulacién del neumatico informacidn clara y precisa respecto a la resistencia
de la rodadura y su adherencia.

Fecha de ingreso: 08-05-2012
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Estado de tramitacion: Pasa a Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8300-03

Descripcion: Modifica la ley N° 19.496, que establece normas sobre proteccion de los derechos de
los consumidores, en materia de publicidad de proyectos inmobiliarios que aseguren una vista
asociada.

Objetivo: regular la publicidad en cuanto a garantizar determinada vista en un proyecto inmobiliario.

Fecha de ingreso: 14-05-2012
Estado de tramitacion: Pasa a la Comisién de Economia
Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8304-03

Descripcion: Regula el uso y sistemas de cobro en los estacionamientos destinados al publico y las
situaciones de emergencia en éstos y poérticos de peaje

Objetivo: Establecer sistemas de cobro en los estacionamientos destinados al publico y las
situaciones de emergencia en éstos y porticos de peaje.

Fecha de ingreso: 23-05-2012
Estado de tramitacion: Pasa a la Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8306-03

Descripcion: Modifica la ley del consumidor con el objeto de establecer la gratuidad de los servicios
conexos para los clientes de centros comerciales y servicios de uso publico.

Objetivo: La gratuidad de los servicios conexos para los clientes de centros comerciales y servicios
de uso publico.

Fecha de ingreso: 17-05-2012
Estado de tramitacion: Pasa a la Comisién de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores
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BOLETIN: 8308-03

Descripcion: Cobros de estacionamiento vehicular y bafios en los centros comerciales y robo de
vehiculos en los mismos lugares

Objetivo: Regular el cobro de estacionamientos, bafios y responsabilidad en caso de robo de
vehiculos.

Fecha de ingreso: 22-05-2012
Estado de tramitacion: pasa a Comisién de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8310-03

Descripcion: Impone a los proveedores la carga de exhibir y entregar las condiciones de suministro
de repuestos y servicio técnico, y sanciona el incumplimiento de lo comprometido como publicidad
engafosa

Objetivo: Establece las condiciones de suministro de repuestos y servicio técnico, y sanciona el
incumplimiento de lo comprometido como publicidad engafiosa

Fecha de ingreso: 17-05-2012
Estado de tramitacion: Pasa a Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8338-03

Descripcion: Modifica ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores,
liberando la prescripcion de la necesidad de declaracion judicial.

Objetivo:

Fecha de ingreso: 05-06-2012
Estado de tramitacion: Pasa a Comision de Economia
Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8340-03

Descripcion: Modifica la ley N° 19.496, sobre protecciéon de los derechos de los consumidores,
estableciendo como medio de prueba el comprobante de pago de las ventas por Internet.

Objetivo: Incluir como medio de prueba pre constituido el comprobante de pago ejecutado a través
de Internet.
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Fecha de ingreso: 06-06-2012
Estado de tramitacion: Pasa a Comisiéon de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8357-03

Descripcion: Modifica el articulo 32 de la ley N° 19.496, sobre proteccién de los derechos de los
consumidores, introduciendo sellos de contaminacion de las estufas.

Objetivo: En materia de rotulado, introducir sellos de contaminacién de las estufas.

Fecha de ingreso: 12-06-2012
Estado de tramitacion: Pasa a la Comisién de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8402-03

Descripcion: Modifica la ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores, en
relacion al contrato de transporte aéreo.

Objetivo: Reforzar la regulacion del transporte aéreo, eliminando las excepciones que contempla la
LPC.

Fecha de ingreso: 03-07-2012
Estado de tramitacion: pasa a Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8405-03

Descripcion: Modifica ley N° 19.496, sobre proteccidn de los derechos de los consumidores, para
delimitar las personas legitimadas, para hacerse parte en los juicios seguidos por interés difuso o
colectivo

Objetivo:

Fecha de ingreso: 03-07-2012
Estado de tramitacion: Comisién de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8424-03

94



Descripcion: Modifica la ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores,
prohibiendo la emision de boletas, boletos, comprobantes, recibos, saldos y cualquier
documentacion usando papel quimico o termosensible, o cualquier tecnologia que limite o disminuya
la legibilidad o certeza en cuanto al contenido de la prestacion, su fecha o su monto.

Objetivo: Prohibe la emision de boletas, boletos, comprobantes, recibos, saldos y cualquier
documentacion usando papel quimico o termosensible, o cualquier tecnologia que limite o disminuya
la legibilidad o certeza en cuanto al contenido de la prestacion, su fecha o su monto

Fecha de ingreso:
05-07-2012
Estado de tramitacion: Comisién de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8435-03

Descripcion: Modifica la ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores,
permitiendo el término anticipado de los contratos de prestacion de servicios domiciliarios por la
causal de cesantia.

Objetivo: Término anticipado de los contratos de prestacion de servicios domiciliarios por la causal
de cesantia.

Fecha de ingreso: 11-07-2012
Estado de tramitacion: Comisién de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8439-03

Descripcion: Modifica la ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores,
prohibiendo el cobro a los estudiantes para defender su tesis o rendir examen de grado.

Objetivo: Prohibe el cobro a los estudiantes para defender su tesis o rendir examen de grado.

Fecha de ingreso: 11-07-2012
Estado de tramitacion:; Comisién de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores
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BOLETIN: 8521-03

Descripcion: Modifica la ley N° 19.496, en lo referido al arancel del Colegio de Abogados.
Objetivo:

Fecha de ingreso: 14-08-2012
Estado de tramitacion: Comisién de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8530-03

Descripcion: Modifica ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores, en
materia de venta de entradas a espectaculos

Objetivo: Entregar al consumidor informacion oportuna sobre los obstaculos que presenta, para la
vista, una determinada ubicacion.

Fecha de ingreso: 28-08-2012
Estado de tramitacion: Pasa a Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8542-03

Descripcion: Modifica ley N° 19.496, sobre proteccion de derechos de los consumidores,
incorporando en el rotulado de sistema de audifonos, referencia al perjuicio que implica su uso
abusivo para la salud auditiva.

Objetivo: Incorporar en al rotulado de los audifonos mensajes directos y claros a los consumidores
sobre los decibeles aconsejables.

Fecha de ingreso: 29-08-2012
Estado de tramitacion: Pasa a la Comisiéon de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8594-03
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Descripcion: Modifica ley N° 19.496, Sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores,
regulando el término anticipado de los servicios de telecomunicaciones.

Objetivo: Facultar directamente al consumidor para poner término unilateral a los contratos y/o sus
servicios complementarios de telecomunicaciones, haciéndose efectivo el término dentro del plazo
de 10 dias habiles, contados desde su comunicacion.

Fecha de ingreso: 13-09-2012
Estado de tramitacion: Pasa a la Comisién de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8602-03

Descripcion: Modifica la ley que Establece Normas Sobre Proteccién de los Derechos de los
Consumidores y el Codigo Aeronautico con el fin de someter la sobreventa de pasajes en los vuelos
a los procedimientos de la ley N° 19.496.

Objetivo: Sancionar la sobreventa de pasajes aéreos, de la cual el usuario sola toma conocimiento al
momento de presentarse en el respectivo aeropuerto.

Fecha de ingreso: 1-10-2012
Estado de tramitacion: Pasa a la Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8604-03

Descripcion: Regula el Telemarketing

Objetivo: Proteger los intereses de los consumidores de manera directa, limitando las
comunicaciones promocionales o publicitarias efectuadas por medios a distancia, prohibiéndolas

para quienes no hayan manifestado previamente su conformidad con recibirlas.

Fecha de ingreso: 3-10-2012
Estado de tramitacion: Pasa a la Comisién de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores
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BOLETIN: 8628-03

Descripcion: Modifica ley N° 19.496 sobre proteccion de los derechos de los consumidores, para
establecer la gratuidad por el uso de bafios, en centros comerciales y otros establecimientos
Objetivo: La devolucion de lo pagado por uso de los servicios higiénicos respecto de aquellas
personas que adquieren un bien de consumo en ellos.

Fecha de ingreso: 16-10-2012
Estado de tramitacion: Pasa a la Comisién de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8690-03

Descripcion: Impone a las personas que especifica el deber de retiro del mercado de los productos
cuya peligrosidad para la vida o la salud humanas se determine por aviso del fabricante o por
estudios técnicos, y sanciona criminalmente la omision de aquél.

Objetivo: Obliga al fabricante, importador o distribuidor de bienes o prestador de servicios a
comunicar el retiro del mercado de aquellos productos que pongan en serio riesgo la salud de la
poblacion.

Fecha de ingreso: 20-11-2012
Estado de tramitacion; Pasa a Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

BOLETIN: 8719-03

Descripcion: Modifica la ley N° 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores,
disponiendo medidas para su perfeccionamiento

Objetivo: La entrega de herramientas que permitan al consumidor acreditar la aceptacién, termino,
etc de servicios que se contraten via telefonica, en el domicilio y/o via internet.

Fecha de ingreso: 11-11-2012
Estado de tramitacion: Pasa a la Comision de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores
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BOLETIN: 8722-03

Descripcion: Modifica la ley n°® 19.496, sobre proteccién de los derechos de los consumidores,
incorporando a los servicios de notarias y conservador de bienes raices a esta normativa.

Objetivo: Que los servicios prestados por las Notarias y el Conservador de Bienes Raices, queden
sujetos a las disposiciones de la Ley N° 19.496.

Fecha de ingreso: 11—12-2012
Estado de tramitacion: Pasa a la Comisién de Economia

Beneficiarios directos: Consumidores

Anexo 10: Premios o Reconocimientos Institucionales

1.- Por segundo afio consecutivo, el SERNAC fue destacado por los periodistas de todo el pais,
como uno de los Servicios Publicos lideres en el acceso a la informacion publica, resultado que se
puede observar en el IX Bardmetro de Acceso a Informacién 2012 realizado por la consultora
Adimark GfK, obteniendo el Primer lugar del Ranking. La encuesta que fue respondida por més de
418 periodistas de todo el pais, considerd tres factores al momento de acceder a la informacion,
como es la disposicion, confiabilidad y entrega oportuna. Este es un importante reconocimiento al
trabajo y esfuerzo de entregar respuestas oportunas y adecuadas a la prensa, lo que ademas es
consistente con la visién de considerar a los periodistas como socios en la labor de informar a los
consumidores sobre sus derechos y transparentar al mercado.

2.- Segun un estudio realizado por la Facultad de Derecho de la Universidad del Desarrollo,
Carabineros y el SERNAC son las instituciones en que mas confian las personas. De acuerdo al
analisis, un 20% de los encuestados afirma que el SERNAC es una de las instituciones que merecen
mas confianza, lo que se deberia a su rol activo en la defensa de los consumidores como sucedi6
con el caso La Polar, donde el organismo abrié el caso a través de una demanda colectiva y esta
cerrando el circulo con la aprobacion de una propuesta de conciliacion por parte de la empresa que
debera ser revisada por los Tribunales. La encuesta se realizo telefonicamente a mas de 1.000
personas y se aplicd el 15y 16 de mayo de 2012.

3.- En el V Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccion al Consumidor
(FIAGC), se propone y aprueba por unanimidad la designacion de Chile como Presidente
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ProTempore del FIAGC para el periodo 2012-2013, a través del cual también se encomienda la
organizacion de la VI versién del foro.

4.- Practicas para Chile es una iniciativa del Gobierno, impulsada por el Ministerio de Hacienda y
respecto de las organizaciones que componen el Ministerio de Economia, SERNAC fue destacado
en segundo lugar por Practicas para Chile, como unos de los servicios que recibe un nimero mayor
de practicantes. A través de esta iniciativa se busca atraer y formar en el servicio publico a jévenes
con vocacion, comprometidos con el bien comun y dispuestos a poner sus talentos en los principales
desafios del pais.

60



