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1. Carta Presentacion del Ministro del ramo

El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo tiene la misién de promover la modernizacion y
competitividad de la estructura productiva del pais, la iniciativa privada, la accion eficiente de los
mercados, el desarrollo de la innovacién y la consolidacion de la insercién internacional de nuestras
empresas, a fin de lograr un crecimiento sostenido, sustentable y con equidad. Para el logro de dicha
mision, este Ministerio se compone de la Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamafio,
Subsecretaria de Turismo, Subsecretaria de Pesca y Acuicultura, Comité de Inversiones Extranjeras,
Corporacion de Fomento de la Produccién, Fiscalia Nacional Econdmica, Instituto Nacional de
Estadisticas, Instituto Nacional de Propiedad Industrial, Servicio de Cooperacién Técnica, Servicio
Nacional de Pesca y Acuicultura, Servicio Nacional de Turismo, Servicio Nacional del Consumidor y
Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento; los que son los encargados de disefiar y
ejecutar las politicas publicas en pos del logro de los objetivos trazados.

Los ambitos de accion del ministerio son multiples: estimular el emprendimiento y la innovacion, apoyar
a las empresas de menor tamafio, asegurar la libre competencia, promover la proteccién de los
consumidores, atraer la inversion extranjera y colaborar con el disefio de politicas publicas mediante
elaboracion de estadisticas nacionales confiables. También destaca nuestro trabajo en los ambitos
del turismo, la pesca y la acuicultura.

Dentro de los logros 2014 podemos destacar:

e Lanzamiento de la Agenda de Productividad, Innovacién y Crecimiento, la que se compone
de 47 medidas y contempla recursos por mas de 670 mil millones de pesos a ejecutarse entre
los afios 2014 y 2018. Al 31 de diciembre de 2014 se habian cumplido 21 de las 47 medidas
y cerca del 90 por ciento tenia avances sustantivos.

¢ Instalacién de una nueva Politica de Emprendimiento 2014-2018 que busca convertir a Chile
en uno de los mejores ecosistemas para emprender, con apoyo financiero directo para iniciar
negocios impulsando un ecosistema que facilite esta actividad.

e Creacién de los Programas Estratégicos de Desarrollo, una instancia de articulacién y accion
publico-privada para el mejoramiento competitivo de sectores estratégicos a nivel regional,
meso-regional o nacional. Durante 2014 se trabajé en la elaboracion de los diagnésticos e
identificacion de brechas productivas, para luego dar paso al proceso de elaboracion de una
hoja de ruta en cada uno de estos sectores. A diciembre de 2014 se habian aprobado 28
programas en diversos sectores.

¢ Inicio de la implementacion de una red de 50 Centros de Desarrollo de Negocios que, con
presencia en todas las regiones, seran el principal instrumento de asesoria técnica para micro
y pequefias empresas y emprendedores, quienes recibiran apoyo especializado y gratuito.
Ademas, se defini6 la localizacidn de los primeros 33 centros, que entraran en funcionamiento
en el segundo semestre de 2015.



e Desarrollo del Programa de Fortalecimiento de Barrios Comerciales, resultado de un trabajo
conjunto entre los ministerios de Economia, Fomento y Turismo, y de Vivienda y Urbanismo,
cuyo propdsito es el de apoyar, promover y coordinar la gestion comercial, productiva y de
desarrollo urbano de barrios comerciales. Durante 2014, a través de un proceso de
participacidn y decision regional, se realizd un catastro a nivel nacional y se seleccionaron los
primeros 60 barrios que seran beneficiados durante el 2015.

e Envio al Congreso del proyecto de ley que fortalece la institucionalidad de SERNAC, el cual
representa el avance mas significativo para la proteccién de los derechos de consumidor
desde 1997.

e Elaboracion del Plan de Desarrollo Turistico Sustentable, que busca posicionar a Chile como
un polo de atraccién turistica mundial. Con este fin también se cre6 en el presupuesto 2015
el Fondo de Desarrollo Turistico que permitira financiar dicho plan en un plazo de cuatro afos.

e Crecimiento de 14,2 por ciento de la inversién extranjera directa en Chile, contrastando con el
escenario latinoamericano donde ésta cay6 en 19 por ciento.

Para el 2015 se espera desplegar por completo la Agenda de Productividad, Innovacién y Crecimiento
y contar con la gran mayoria de las medidas cumplidas o con avance considerable, incluyendo todas
las acciones relativas a la diversificacion productiva de la economia. Todo ello impulsado por el
presupuesto sectorial 2015 que aumenta en 22 por ciento, lo que significa un aumento muy superior
al dos por ciento promedio que crecié anualmente en la administracion anterior.

Como Ministerio seguiremos desplegando nuestras acciones para aportar en la construccién de una
economia participativa e inclusiva, con mayores espacios y apoyos para emprender € innovar, en la
que empresas de diferentes tamafios coexistan en igualdad de condiciones, en un ambiente
competitivo con pleno respeto a los derechos de los consumidores, necesidades de las comunidades
y cuidado del medioambiente.

LUIS FELIPE CESPEBES CIFUENTES
MINISTRO DE ECONOMIA FOMENTO Y TURISMO



2. Resumen Ejecutivo Servicio

A través del presente Balance de Gestion Integral afio 2014 queremos informar sobre los aspectos
mas relevantes de nuestro quehacer institucional, enmarcado en la Ley de Proteccién de los Derechos
de los Consumidores y en las areas estratégicas del SERNAC,

Con dicha finalidad, el presente documento da cuenta de los logros alcanzados en cuanto a las lineas
de trabajo definidas, con el objetivo de dar cumplimiento a la mision del Servicio. Estas lineas se
resumen en: el establecimiento de una institucién mas fuerte con ciudadanos mas empoderados;
generacion de mas y mejor proteccidn para los chilenos; acercar el servicio a las personas a traves
del programa SERNAC en tu Barrio, y finalmente conocer mejor a los consumidores y a los mercados
por medio de estudios y encuestas de percepcion.

Es asi como durante el afio 2014 el Servicio despleg6 una serie de actividades que permitieron obtener
importantes resultados.

En materia de proteccion, se recibieron mas de 286 mil reclamos y mas de 438 mil consultas. El
canal mas utilizado para interponer reclamos fue el webcenter con 72% de los casos, mientras que
para consultas el canal méas utilizado fue el callcenter, con el 62 %.

Durante el 2014 el SERNAC inici6 46 mediaciones colectivas, 15 demandas colectivas y 991
juicios de interés general.

En el &mbito de participacion ciudadana y para potenciar el trabajo de las Asociaciones de
Consumidores se realizaron dos llamados a fondos concursables, que repartieron en total mas de 368
millones de pesos. Fueron 50 proyectos beneficiados de 17 asociaciones de consumidores distribuidas
en 8 regiones del pais. Mas del 65 por ciento de estos fondos fue para organizaciones de regiones.

La educacién para el consumo, siendo la clave del cambio y desarrollo de los paises, es uno de los
pilares de la misién del SERNAC. En este ambito, en materias de educacion no formal, durante el
2014 se realizaron 402 actividades educativas presenciales, un curso para proveedores y 21
talleres de seguridad de productos.

En el &mbito de educacién formal, el 2014 el Programa Escolar de Educacién Financiera comenz6 a
preparar a los nifios que este afio deben rendir la prueba Pisa, y que por primera vez medira el nivel
de conocimiento de competencias de educacion financiera. En este marco fueron fundamentales los
dos Cursos de Perfeccionamiento docente. Ademas, como parte del programa, se desplegé el
Concurso “Al Chancho”, el cual tuvo por objetivo que los estudiantes crearan e implementaran un
proyecto de ahorro para la comunidad escolar.

En el ambito de calidad y sequridad de productos, durante el 2014 se elaboraron los primeros
informes de lesiones asociadas a productos de consumo tras la firma del convenio de colaboracion
con Coaniquem y el Hospital de nifios Luis Calvo Mackenna. Asimismo, se firmo un acuerdo con los
actores miembros de la Mesa de Seguridad, que ha permitido fortalecer y dar continuidad la
coordinacion intersectorial.




Durante el 2014 se registraron méas de mil visitas unicas en la seccién alertas de la web www.sernac.cl.
En tanto, la web de Seguridad de Productos (www.seguridaddeproductos.cl) registré mas de 7 mil 500
visitas.

En el &mbito de la comunicacién estratégica durante el 2014 se gestionaron cerca de cinco mil
productos para la difusion en prensa; se lanzaron 6 campafias de difusion e informacion, se
imprimieron méas de 600 mil folletos y se elaboraron méas de 240 mil productos (unidades) para reforzar
las campafias y la imagen institucional. Para las plataformas digitales del servicio se elaboraron 19
contenidos digitales, entre ellos 5 videos informativos, y la Revista del Consumidor tuvo 12 ediciones
para la web.

Nuestras redes sociales alcanzaron mas de 400 mil seguidores en Twitter al mes de diciembre; y mas
de 2 millones 500 mil visitas al sitio www.sernac.cl fueron visitas unicas.

Para ayudar a los consumidores en su vida cotidiana SERNAC gener6 diversas herramientas con
informacién basica, por ejemplo, se publicaron 124 estudios, informes y/o reportes sobre los mas
diversos productos, su calidad y los mercados.

A partir de esta informacion se tramitaron 385 oficios y/o denuncias de transgresiones a la Ley de
Proteccion al Consumidor. Al mismo tiempo se realizaron 46 alertas de seguridad de productos y se
publicaron 14 boletines financieros.

Al revisar la labor realizada por SERNAC durante el 2014 podemos destacar que los esfuerzos han
estado concentrados en fortalecer la proteccién de los consumidores a través de estandares claros,
transparentes, coherentes y conocidos; acercar el servicio a los consumidores mas vulnerables por
medio de SERNAC en tu barrio; elevar el perfil técnico de la instituciéon en el conocimiento del
consumidor, los mercados y las experiencias cotidianas de consumo de los chilenos y chilenas.

Durante el 2015 trabajaremos para estar mas cerca de los consumidores mas vulnerables entregando
una mejor proteccion a los consumidores de Chile, reduciendo los tiempos de tramitacion de las
mediaciones colectivas y mejorando la relacion de los usuarios en esta instancia. Asimismo, se
trabajara en la ampliacién del Programa Educacién Financiera para jévenes y adultos mayores, en
fortalecer el trabajo con las Asociaciones de Consumidores en visperas de la nueva institucionalidad
y en el desarrollo de una cultura innovadora al interior de la organizacion que nos permita entregar un
servicio de excelencia.

e
ERNESTQ MUR ZLAMARTK
NG DIRECTOR NACIONAL

| SERVICIO NACIQN‘A"L DEL CONSUMIDOR



3. Resultados de la Gestién afio 2014

3.1 Resultados asociados al Programa de Gobierno, las 56 medidas y otros
aspectos relevantes para el jefe de servicio.

v" UN SERNAC MAS FUERTE, CIUDADANOS MAS EMPODERADOS.

El Proyecto que modifica la Ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores,
que otorgara mayores atribuciones y facultades para poner fin a las practicas abusivas que afectan a
los ciudadanos, ingreso6 al Congreso el dia 02 de junio de 2014, dentro de los 100 primeros dias del
Gobierno de la presidente Michelle Bachelet. En el mes de octubre de 2014, concluy6 su primera
etapa, siendo aprobado transversalmente por la Comisién de Economia de la Camara de Diputados.
El Proyecto a diciembre 2014 se encontraba en Primer Tramite Constitucional, en la Comisién de
Constitucion, Legislacién y Justicia, con suma urgencia en su despacho y posteriormente pasara a la
Comision de Hacienda de la Camara de Diputados.

Se esta avanzando firmemente por una nueva y mejor institucionalidad, lo que es, sin duda, una buena
noticia para los consumidores y consumidoras de Chile. Esta iniciativa permitira al SERNAC fiscalizar,
sancionar, dictar normativas e interpretar la ley, lo que se traducira en soluciones mas rapidas,
efectivas y directas para los consumidores.

3.2 Resultados de los Productos Estratégicos y aspectos relevantes para la
Ciudadania

v" ORIENTACION A LA CIUDADANIA Y TRAMITACION DE RECLAMOS.

Durante el 2014 el SERNAC recibi6 mas de 286 mil reclamos y mas de 438 mil consultas. Los
canales de atencion que SERNAC mantiene habilitado para el ingreso de consultas, son los siguientes:
Centro de contacto telefénico, Internet (pagina web), y Direcciones Regionales. Para el ingreso de
reclamos, se encuentran habilitados estos mismos canales, salvo el centro de contacto telefonico. El
canal mas utilizado para interponer reclamos fue el webcenter que recibio el 72% del total. En
términos de consultas el canal mas utilizado fue el callcenter, con el 62% del total.

Adicionalmente, SERNAC dispone de una red de atencién para la realizacion de consultas:
Plataformas Municipales en convenio, SERNAC movil, y oficinas de Servicios publicos en convenio
(IPS, SENADIS, SENAMA Y SERNATUR). En su conjunto los servicios publicos en convenio
registraron el ingreso de 4.646 casos. SERNAC Mdvil, iniciativa cuyo objetivo es acercar la oferta de
SERNAC a la comunidad de manera integrada, y en especial a zonas vulnerables, registro el ingreso
de 1.094 casos. En este sentido, el afio 2014 se llevaron a cabo coordinaciones intersectoriales con
el objetivo de ampliar esta red y asociarse con aquellos actores estratégicos vinculados a tematicas
de consumo, logrando y creando convenios con las siguientes instituciones: Superintendencia de
Valores y Seguros, Superintendencia de Electricidad y Combustibles, Subsecretaria de
Telecomunicaciones, Superintendencia de Seguridad Social, Subsecretaria de Transportes, y
Ministerio de Vivienda y Urbanismo.



Del total de los casos gestionados y que se encuentran cerrados, es posible sefialar que el 56% de
estos reclamos se resolvieron favorablemente para el consumidor durante la etapa de mediacion,
mientras que un 44% no obtuvo una respuesta positiva por parte del proveedor.

Tabla N°1: Total de Reclamos afio 2013 - 2014
PORCENTAJE PORCENTAJE

CAUSAL DE

e ARO 2013 7 ARO 2014 7
f\gg\éEEEDOR 166.273 58% 129718 56%
Eg%%ggR 85.133 29% 75.807 33%
PROVEEDOR

NO 32,954 1% 23,682 10%
RESPONDE

PROVEEDOR

g“:gg'\N"é 4577 2% 3132 1%
PROCEDE

Total general 288.937 100% 232.429 100%

Fuente: SERNAC

Algunos puntos a destacar:

Mas cerca de los ciudadanos - SERNAC EN TU BARRIO: se trata de la oficina mévil de atencién
que permiti6 atender a sectores mas aislados de la poblacién, ingresando consultas y reclamos
de manera remota. Con esto se busca acercar el SERNAC a los rincones mas apartados,
ofreciendo atencién personalizada, profesional y bajo los mismos estandares de calidad de las
plataformas de atencion a lo largo de todo Chile.

El programa “SERNAC en tu barrio”, partio el cuarto trimestre del afio 2014 como experiencia
piloto, visitando 86 comunas de las regiones Metropolitana, Valparaiso, Bio Bio, Araucania,
Magallanes y Aysén. Es una plataforma que cuenta con la infraestructura necesaria para informar,
proteger y educar en terreno a los consumidores de nuestro pais.

Red de Plataformas Municipales: basado en convenios de cooperacion con Municipios, se
incrementd a 143 los convenios con Municipios que realizan el ingreso de consultas y reclamos
(22 municipios realizaron también la gestion de estos casos -al menos una en cada region del
pais).

Nueva Plataforma de Atencion al Consumidor y Portal del Consumidor: en el cuarto trimestre
del afio 2014 se da inicio al cambio de la Plataforma Tecnol6gica que da soporte al ingreso y
gestion de consultas, reclamos y SONI, realizando a nivel nacional las capacitaciones para el uso
de esta nueva plataforma, la que se implementa a nivel nacional en el mes de diciembre,
denominandose “Modelo de Atencion al Consumidor (MAC)”. Esta nueva Plataforma, incluyé una
nueva version del Portal del Proveedor donde los proveedores gestionan sus reclamos y por
primera vez un “Portal del Consumidor”, espacio digital, a través del cual, los consumidores
pueden ingresar sus casos en un sitio personalizado y seguro.



e Suopinién nos interesa (SONI): en el afio 2014 se recepcionaron 1.922 comunicaciones de los
consumidores y consumidoras, relativas a disconformidades, reconocimientos o sugerencias
relacionadas con SERNAC.

v MAS Y MEJOR PROTECCION PARA LOS CONSUMIDORES.

Fortalecer la proteccion de los consumidores en materia de mediaciones colectivas y acciones
judiciales, a través de estandares claros, transparentes, coherentes y conocidos.

a) Mediaciones Colectivas.

En el contexto del proceso de medicaciones colectivas, para el afio 2014 cabe destacar la constitucion
de un “Comité de Soluciones Colectivas”, el cual es presidido por el Director Nacional, y cuyo propésito
se ha centrado en mejorar la estandarizacion de criterios técnicos a objeto de optimizar al méaximo
este importante proceso de solucién extra judicial.

A partir de la constitucion de este comité, junto con evidenciar la mejora en torno a lo antes ya descrito
(estandarizacion de criterios técnicos), de igual forma se ha ido avanzando en hacer mas eficiente el
proceso, en particular en el analisis y proyeccion de los plazos, accion judicial sobre resultados
desfavorables, y en definitiva toda su articulacion a nivel nacional.

En este ejercicio de gestion institucional multidisciplinario se orden6 la apertura de 46 mediaciones
colectivas, las que estuvieron radicadas principalmente en las areas de los mercados financiero,
inmobiliario y comercio a distancia. En lo referente al Mercado Financiero, la Divisién de Consumo
Financiero, durante el 2014 inici6 22 nuevas Mediaciones Colectivas.

Ademas en el desarrollo del afio, se terminaron 39 procesos de mediacion colectiva, obteniendo
resultados favorables en 21 de ellos. Sin embargo, en otros 18 casos no fue posible arribar a una
solucién satisfactoria debiendo cerrar los procesos con resultado negativo, procediendo a ejercer
acciones judiciales en contra de 13 proveedores que no ajustaron sus conductas conforme a los
estandares fijados por el Servicio para resguardar el debido respeto de los derechos de los
consumidores afectados.

En tal contexto, los acuerdos alcanzados en las mediaciones colectivas cerradas favorablemente
consiguieron compensaciones por mas de $800 millones a los consumidores afectados. Ademas,
exento de cuantificacion pecuniaria se logro el ajuste de mas de 21 contratos de adhesion que
contenian clausulas abusivas.



GraficoN°1
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b) Demandas Colectivas.

Las demandas colectivas representan un instrumento mas, de proteccion del interés difuso o colectivo
de los consumidores. En tal sentido, la Fiscalia de Proteccion de la Division Juridica en conjunto con
las Direcciones Regionales ejercieron en defensa de los consumidores un total de 15 acciones
judiciales, 13 de ellas se tradujeron en demandas colectivas iniciadas por SERNAC y otras 2 en
donde SERNAC se hizo parte del proceso, después de haberse iniciado la por los propios
consumidores. Lo anterior, demuestra la intencidén y compromiso del Servicio con la defensa de los
intereses de la ciudadania. Es del caso destacar que las acciones judiciales iniciadas por SERNAC,
todas en una primera instancia fueron declaras admisibles por los Tribunales de Justicia. Los
mercados intervenidos a través de esta herramienta fueron el inmobiliario, financiero y
telecomunicaciones, entre otros.

Las acciones judiciales colectivas ejercidas, fueron interpuestas en contra de los siguientes
proveedores: Banco Santander, Inmobiliaria Socovesa S.A, Banco de Chile S.A., Super Mambo Ltda.,
Constructora Santa Beatriz, Gimnasio Pacific Chile Ltda., Matickard, Claro Chile (Curanilahue), Claro
Chile, Turismo Eventos y Capacitacion Yuntas, Administradora Alto Mantagua, Empresa de
Transportes Vifia Bus S.A. e Inmobiliaria Galilea S.A., ademas y tal como se sefialé anteriormente,
nos hicimos parte en los juicios seguidos entre “Conadecus con Esval S.A” y “Aedo y otros con
Inmobiliaria Caleuche y Constructora Beltec” ambos tramitamos por la Direccién Regional de
Valparaiso.

Con las demandas colectivas en contra de los Bancos Santander, Chile y la Administradora de Tarjeta
de Crédito Matikcard S.A., se dio cumplimiento al mandato legal de proteccion de los derechos de los
consumidores en el ambito financiero, con foco en terminar con aquellas clausulas abusivas
incorporadas en los contratos de adhesion de las demandadas.

A la fecha se mantiene en proceso 76 juicios colectivos, concentrados en un 70% en el nivel central,
en tanto que el 30% restante corresponden a juicios de caracter regional. Respecto al ambito regional
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es imprescindible destacar que el esfuerzo judicial del servicio comprende a todos los consumidores
del pais. En defensa de los consumidores de la region de Tarapaca se logré sentencia definitiva
pronunciada por la Excelentisima Corte Suprema, seguida en contra del proveedor de servicio de
agua potable Aguas del Altiplano S.A., en donde en la esfera infraccional, la empresa fue condenada
al pago de una multa en beneficio Fiscal de 300 U.T.M, por infraccién del articulo 25 inciso 2° de
nuestra Ley de Proteccion al Consumidor y a compensar a cada uno de los 31.705 afectados al pago
de la suma de $ 4.430 por cada hora efectiva del corte de suministro de agua.

c) Denuncias de Interés General.

El afio 2014 el SERNAC presentd un total de 991 denuncias por interés general, incrementando en
un 2,5% la cifra de denuncias del afio 2013. Resulta del todo destacable que se concluyeron 744
denuncias, obteniéndose en un 71% de ellas resultados favorables para los consumidores.

El principal problema para bajar ese casi 30% de resultados desfavorables radica en la escasez de
medios de prueba aportados por los consumidores, cuestion que se sigue trabajando dia a dia a
través de la educacion y la entrega de informacion constante a los consumidores.

Gréfico N°2

Denuncias de Interés General
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Fuente: SERNAC

d) Revisién de Contratos de Adhesion.

Parte de los ejes programaticos 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 adhesién. Se destacan dentro de este trabajo la intervencion y estudio
de los proveedores que: ejercen el comercio electrénico, los cementerios y empresas de gas licuado.

En el 2014, se oficié a 14 cementerios solicitando sus contratos con el fin de estudiar eventuales
infracciones a la ley (inclusién de clausulas abusivas) y el anélisis de los contratos de comodato y
abastecimiento de gas licuado de petréleo para uso domiciliario. En virtud de lo anterior, se analizan
mas de 50 instrumentos utilizados por estos proveedores en la contratacion del servicio que presta.
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Finalmente, se solicitd informacién, a 8 empresas del retail para analizar tanto su politica de la
formacion del consentimiento en el contrato electrénico como por sus politicas de garantia.

Lo anterior, sin perjuicio del andlisis permanente que se realiza con ocasion de los estudios de los
antecedentes de Mediaciones Colectivas por hechos no vinculados al contrato propiamente tal.

v/ CONOCER MEJOR A LOS CONSUMIDORES Y LOS MERCADOS: DE CARA A UN PAIS

QUE CAMBIO

Uno de los focos de trabajo durante el afio 2014 fue profundizar en el conocimiento del consumidor y
su experiencia cotidiana, junto con mejorar el conocimiento de los mercados relevantes para los
consumidores, dado que esto permite, focalizar la accion del servicio y ofrecer una respuesta mas
acorde a las necesidades de la ciudadania actual.

a) Mejorade Instrumentos para focalizar la acciony elevar el perfil técnico de la institucion.

Para ello se han mejorado los procesos internos, a través de la actualizacion de instrumentos como
por ejemplo, la Matriz de Mercados Relevantes que permite priorizar esfuerzos y recursos
institucionales en torno a aquellos mercados donde los consumidores son mas susceptibles de sufrir
menoscabo en sus derechos y los derechos de los consumidores se encuentren en mayor
vulnerabilidad.

b) Conocimiento de la satisfaccién de nuestros usuarios.

Durante el 2014 conocimos la satisfaccidon de los usuarios SERNAC respecto de 34 productos y/o
servicios que ofrece el servicio a fin de adecuar nuestra accion a las necesidades de los consumidores.

c) Nuevo instrumento de conocimiento de consumidores no usuarios del servicio.

Durante el afio 2014 se trabajo en un instrumento de conocimiento y caracterizacién de consumidores,
replicable en el tiempo que nos permite observar los cambios de habitos de consumo en la ciudadania.
Esto nos permitira el disefio permanente de politica publica en materia de consumidor, pertinente a
las necesidades del consumidor.

d) Alertas ciudadanas: consumidores responsables y activos.

La proteccion de los derechos de los consumidores es una tarea de todos. El rol activo y participativo
de los consumidores fortalece la accion de SERNAC. La colaboracién e informacion que éstos puedan
entregarnos, es vital para fundamentar, dimensionar y focalizar la accién publica.

Lo anterior se llevd a cabo estableciendo dispositivos practicos y aplicaciones que faciliten la
colaboracion de los consumidores en la identificaciéon de hechos o casos que pudiesen afectarlos en
su conjunto, asi como la debida coordinacion entre las autoridades competentes. Un ejemplo fue la
alerta ciudadana lanzada por el Ministerio de Economia y SERNAC en diciembre de 2014 para la
entrega de informacion sobre el funcionamiento de los cajeros automaticos. Fruto de esta accion, hoy
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se cuenta con un Reglamento que establece los parametros de “up-time” de éstos, garantizando con
ello un estandar de servicio para los consumidores.

v CIUDADANO INFORMADO, CIUDADANO ACTIVO.

Poner al ciudadano-consumidor al centro de nuestra accion institucional, fue uno de los grandes
desafios durante el 2014. Lo que llevd a ayudarles en su vida cotidiana con informacién basica que
les permita un mayor bienestar.

Durante el afio pasado se publicaron 124 estudios, informes y/o reportes sobre los mas diversos
productos, su calidad y los mercados.

Tabla N°2: Total de Estudios, Informes y/o Reportes afio 2014

Estudios, Informes y/o reportes Cantidad

Estudios y reportes de seguimiento de precios 99
Informes Publicitarios 25
Total 124

Fuente: SERNAC

Asimismo, se realizaron 904 sondeos de precios vinculados a productos de alta demanda (los
cuales se encuentran disponibles en el Sistema de Informacién de Precios (SIP). Cabe mencionar,
que dichos sondeos consideran las capitales regionales; en este sentido el 91% de los levantamientos
son de caracter regional. Dichos levantamientos contribuyeron a la elaboracién del Indicador Regional
de Consumo (IRC), el cual es un estadigrafo que tiene como objetivo central, medir las variaciones
mensuales de precios de una canasta de bienes predeterminada a nivel regional en relacién a un mes
de referencia, permitiéndole a los consumidores comparar precios por canastas de productos, asi
como conocer la variacion de precios medios de un rubro determinado en cada una de las regiones
de Chile.

A partir de esta informacion se interpusieron 385 oficios y/o denuncias de transgresiones a la Ley
de Proteccion al Consumidor. Al mismo tiempo se realizaron 46 alertas de seguridad de productos,
lo que fue casi el doble de las del afio anterior.

Durante el periodo 2014 la Divisién de Consumo Financiero elabor6 y publicoO 14 Boletines
Financieros. Asimismo se publico el primer Ranking de Reclamos del Mercado Financiero, Sub
Mercado Instituciones Bancarias, correspondiente a los reclamos del 1er semestre 2013 v/s 1er
semestre 2014, con una nueva metodologia (escala de notas de 1 a 7).

A octubre del afio 2014 SERNAC cuenta con una némina pUblica de 125 Mediadores y 60 Arbitros
que es gestionada por la Divisién de Consumo Financiero. Asi, y en el contexto de la implementacién
del acuerdo con La Polar se realizaron, a diciembre de 2014, 445 gestiones -89 arbitrajes y 356
mediaciones- que han generado un beneficio econémico para los consumidores de aproximadamente
$423.631.516 (estimado en base a los casos cerrados a esa fecha).
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La comunicacién estratégica es la principal via del SERNAC para llegar con nuestros mensajes e
informacidn a la ciudadania. Durante el 2014 se gestionaron cerca de cinco mil productos para la
difusion en prensa. Se lanzaron 6 campafias de difusion e informacion. La Feria del Consumidor
tuvo 15 versiones a lo largo de todo el pais. Se imprimieron mas de 600 mil folletos con informacién
util para los consumidores. Mientras que se elaboraron mas de 240 mil productos (unidades) para
reforzar las camparias y la imagen institucional. Para las plataformas digitales del servicio se
elaboraron 19 contenidos digitales, 5 videos informativos, y la Revista del Consumidor tuvo 12
ediciones para la web.

En relacién a nuestras redes sociales podemos decir que este 2014 SERNAC alcanz6 400 mil

seguidores en Twitter para el mes de diciembre; con mas de 2 millones 500 mil visitas unicas.

v/ EDUCACION: LLAVE DE ACCESO PARA EL BIENESTAR DE LOS CIUDADANOS
CONSUMIDORES.

La educacion es la clave del cambio y desarrollo de los paises. Es uno de los pilares de la misién del
SERNAC, y como tal cruza nuestra actividad cotidiana. Durante el 2014 se realizaron 402 actividades
educativas presenciales, donde los adultos, jovenes y nifios pudieron acceder a contenidos, para
ensefarle a planificar y ejecutar mejor la economia personal y familiar. En total fueron capacitados
503 profesores y mas de 9 mil personas asistieron a los talleres y charlas organizadas por el
servicio.

El programa escolar de educacion financiera para establecimientos educacionales municipales y
particulares subvencionados, comenzé a preparar a los nifios que el afio 2015 deben rendir la prueba
PISA, que por primera vez medira el nivel de conocimiento de contenidos de educacion para el
consumo financiero. Este programa, el afio 2013 comenzd con 30 establecimientos de la Regién
Metropolitana, los cuales aumentaron a 57, de todo el pais, el afio 2014, y cuenta con un sistema de
reconocimiento o certificacion, que consiste en otorgar una placa con esta distincion a aquellos
colegios que cumplen con ciertos requisitos. Al respecto, el afio 2014 se logré entregar reconocimiento
nivel basico a 29 establecimientos escolares.

En este trabajo fueron fundamentales los dos Cursos de Perfeccionamiento docente. Durante el
2014 se realiz6 ademas un curso para proveedores que impartieron profesionales de nuestro
servicio, y que estuvo destinado a entregar contenidos de educacion en el consumo a trabajadores de
distintas empresas que actuan como contraparte directa de los consumidores. A lo que se agregan los
21 talleres de seguridad de productos, destinados especialmente a la comunidad en general, que
no accede a estos contenidos a través de la educacidn formal. Un hito del afio fue el Concurso “Al
Chancho” de educacién para el consumo. La idea logro visibilizar el tema a nivel nacional, pero sobre
todo en los colegios participantes.

Con el fin de identificar cuales son las herramientas pedagogicas, recursos, metodologias y
modalidades de ensefianza mas atingentes a las necesidades y realidades de cada uno de los grupos
objetivos del Programa de Educacién Financiera afio 2015, se realizé el afio 2014 un estudio cualitativo
a escolares de ensefianza basica y media, jovenes de CFT e IP y adultos mayores vulnerables. Este
permitid obtener informacion sobre el nivel de conocimiento en educacion financiera de estos distintos
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grupos objetivos, su percepcion acerca de la importancia de la tematica, cuales eran sus areas de
interés, los canales a través de los cuales obtienen informacion, sus preferencias respecto a la
metodologia de aprendizaje. Lo que permitira revisar y disefiar en el 2015 los distintos productos
educativos, con el fin de incorporar las mejoras surgidas a raiz del estudio cualitativo mencionado
anteriormente. Esto implicara abordar o profundizar nuevas tematicas, incorporar técnicas mas ludicas
y novedosas, y adaptar la modalidad de entrega de algunos productos.

Grafico N°3
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v COMUNIDAD ORGANIZADA: AVANZANDO HACIA UN SISTEMA DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR.

La defensa de los derechos del consumidor es una tarea de toda la comunidad, como bien lo mencioné
la Presidenta en el mensaje presidencial 2014:“La promocion y defensa de los derechos de los
consumidores no es solo del Estado. Son las propias personas que, organizadas, también deben hacer
oir su voz”". En este sentido es clave la organizacion de los consumidores empoderados, por ello el
SERNAC implement6 durante el 2014 un consejo consultivo nacional y 9 a nivel regional.
Adicionalmente, se realizan 16 Cuentas Publicas participativas a lo largo de todo el pais, 1 foro
regional de consumo y 6 Conversatorios de consumo con la ciudadania. Al mismo tiempo se
realizaron 35 actividades de capacitacion para Asociaciones de Consumidores y se crearon 11
registros para actividades publicas de estas.

Un aspecto fundamental para potenciar el trabajo de las Asociaciones de Consumidores es el
financiamiento. Para esto el SERNAC realiz6 dos llamados a los fondos concursables, que
repartieron en total mas de 358 millones de pesos. Con esto se financié a 50 proyectos de 17
asociaciones de consumidores distribuidas en 8 regiones del pais. Mas del 65 por ciento de
estos fondos fue para organizaciones de regiones, con tematicas tan variadas como: testeos
comparativos de productos y evaluaciones de servicios de consumo masivo; ejecucion de actividades
orientadas a la proteccion, educacién y difusion de la Ley del Consumidor y al fomento de una cultura
de consumo responsable en comunidades de pueblos originarios, entre otras.
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Tabla N° 3: Fondos distribuidos a Asociaciones

: > Gréfico N°4
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v DEFENSA DE LOS CONSUMIDORES: UNA TAREA MUNDIAL.

SERNAC cuenta con una estrategia de relacionamiento internacional que promueve la interaccion con
otras agencias y organismos de proteccion al consumidor de alta importancia a nivel internacional.
Dicho relacionamiento tiene por objeto posicionarnos a nivel mundial como una agencia de proteccion
al consumidor a la que otros paises tienen como referente, cumplir estandares internacionales y lograr
el aprendizaje continuo de nuestros funcionarios.

Actualmente SERNAC participa en los siguientes Foros Internacionales, que cumplen con diversos
objetivos:

e Foro Iberoamericano de Agencias Gubernamentales de Proteccion al Consumidor (FIAGC):
“Promover la cooperacion a través del intercambio de informacion y experiencias en torno a temas
de interés comun, a fin de actuar con mayor eficacia y eficiencia en el desarrollo y mejoramiento
de las politicas publicas de proteccién al consumidor, asi como de establecer mecanismos de
coordinacion y colaboracién institucional’.

e International Consumer Protection and Enforcement Network (ICPEN): “Proteger a los
consumidores fomentando y facilitando la ejecucion de medidas para prevenir malas practicas
comerciales transfronterizas. Estas acciones, incluyen el intercambio de informacién sobre la
evolucion del mercado y las mejores practicas reguladoras, asi como la coordinacion y la
cooperacion para hacer frente a los problemas del mercado”.
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e Comision de Politica del Consumidor de la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico (CCP-OCDE): “Fortalecer el desempefio de los mercados, proporcionando proteccién
a los consumidores, frente a practicas comerciales fraudulentas o engafiosas y productos
inseguros.”

e Red de Consumo Seguro y Salud de la Organizacion de los Estados Americanos (RCSS -
OEA): “Promover, a nivel nacional y hemisférico, la proteccion de los consumidoras a través del
intercambio de informacidn sobre seguridad de los productos de consumo, y la diseminacion de
mejores practicas sobre politica publica y regulacion de productos de consumo”.

e Codex Alimentarius: “Las normas del Codex Alimentarius son estandares voluntarios mundiales
para la produccién, elaboracion y comercializaciéon del alimentos y son referentes para dirimir
controversias entre paises presentadas en la Organizacién Mundial de Comercio”.

Adicionalmente, SERNAC cuenta con una red internacional de apoyo para diferentes temas relevantes
para la proteccion del consumidor, a través de la participacion en seminarios en tematicos en materias
tales como educacion y consumo seguro.

Este afio se firmé un nuevo convenio internacional de cooperacion interinstitucional con INDECORPI,
con el objeto de ampliar la cooperacién en materia de reclamos, a los ambitos de planificacion,
desarrollo y ejecucién de actividades, proyectos o programas de cooperaciéon mutua y permanente.
Ademas, se firmo un convenio con Aflatoun Child Savings International, de apoyo técnico al programa
de educacion social y financiera de SERNAC. Por otro lado, durante el 2014 se avanz6 en
conversaciones para materializar convenios de cooperacion con la Procuraduria Federal del
Consumidor (PROFECO) de Meéxico y United Nations Conference on Trade and Development
(UNCTAD) de Suiza, en materias de intercambio de informacion, organizacion conjunta de seminarios,
entre otras.

Igualmente se particip6 del Sistema Interamericano de Alertas Répidas (SIAR) en la OEA, y se trabajo
en la creacion del Sub-Grupo de Proteccion al Consumidor en Alianza del Pacifico. De la participacién
en el comité interino de gestion de la RCSS- OEA, resulto la eleccion de Chile como pais miembro del
Comité Técnico Asesor de la Red.

v CALIDAD Y SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS 2014

Para reforzar lazos en materia de proteccion al consumidor en materia de seguridad, este 2014 se
celebro el convenio colaboracion con Coaniquem y el Hospital Luis Calvo Mackenna con el fin de
visualizar las lesiones asociadas a productos de consumo.

Asimismo, se firmé un acuerdo con los actores miembros de la Mesa de Seguridad, lo cual ha permitido
dar continuidad y fortalecer la coordinacién intersectorial. Junto con ello se llevaron a cabo 4 mesas
regionales en: Maule, Tarapaca, Los Lagos y Atacama.

Otra buena noticia en materia de colaboracion fue la firma del convenio con el Ministerio de Vivienda
y Urbanismo a fin de establecer diagnosticos en este mercado en torno a la seguridad.

La seguridad en el consumo tuvo alcances internacionales, que sumados a los mencionados
anteriormente esta la adjudicacién del proyecto en el marco del Fondo Chile-México (AGCI)
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denominado “Cooperacion Técnica para la vigilancia de la seguridad de productos en el mercado
Mexicano y Chileno”; el que sera ejecutado durante el afio 2015.

v/ EXCELENCIA PARA SERVIR A LA CIUDADANIA.

Durante el afio 2014 el SERNAC siguié avanzando en la mejora de la gestion de excelencia. Logro
estar entre los 10 servicios publicos finalistas para el Premio Anual de Excelencia Institucional.
Mantuvo la Certificacion 1ISO 9001 de todos sus procesos a nivel nacional y por primera vez desde el
afio 2003 no se detectaron hallazgos ni desviaciones. Asimismo, se alcanz6 un 100% de
cumplimiento en los Programas de Mejoramiento de la Gestion, Monitoreo del Desempefio
Institucional y Modelo de Gestion de Excelencia. Esto ha significado un éptimo cumplimiento en
los indicadores que miden el desempefio de los productos que entrega el SERNAC a la comunidad, y
donde también se ha incluido la medicidn de la percepcion de la ciudadania hacia el servicio.

Asimismo, SERNAC postuléd exitosamente a la segunda versién del concurso "Gestiéon de la
Innovacién en el Sector Publico", liderado por CORFO, siendo parte de las 14 instituciones publicas
que recibieron recursos para implementar un Proyecto de Innovacion, en colaboracion con un equipo
de consultores de AUKAN-DICTUC. El objetivo de esta iniciativa es fomentar competencias y practicas
de innovacion, tanto individuales como institucionales, que permitan instalar y ejecutar un proceso
sistematico de generacidn de valor a través de la innovacion.

En el transcurso de los primeros meses de ejecucion del proyecto, se definieron de manera
participativa cuatro focos que centraran el trabajo durante el afio 2015.
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4, Desafios para el afio 2015

v CIUDADANO AL CENTRO

Un primer desafio para el afio 2015 del Servicio es poner al ciudadano al centro de la gestion
institucional, llegando como servicio a los rincones mas apartados del pais y entregando productos
relevantes para la toma de decision en materia de consumo.

Para el 2015, SERNAC aumentara en cada una de las regiones la Red Presencial de Proteccion de
los consumidores, en lo relacionado con las plataformas municipales que realicen gestion de
reclamos. Se estima un aumento de un 95% de la red actual de plataformas municipales,
existiendo un total de 43 municipios gestionando reclamos a fines del 2015.

Asimismo, se acercara la oferta publica institucional, de manera integrada, hacia el territorio, con
énfasis en zonas vulnerables o lugares mas lejanos a través fortalecimiento del nuevo canal de
atencion SERNAC MOVIL. Para esto se dispondra de 3 mdviles a nivel nacional, los que recorreran
las 15 Regiones.

Para el afio 2015, el SERNAC contara con nuevos estudios, que permitiran profundizar el conocimiento
de la caracterizacion y comportamiento del consumidor, de la industria y los proveedores, todo ello
con enfoque en los/as ciudadanos/as mas vulnerables. Esto permitira a futuro focalizar la accién del
servicio en aquellas tematicas mas relevantes para el consumidor en Chile y generar nuevos
servicios/productos acorde a sus necesidades. A su vez, contribuira a transparentar los mercados a
través de la deteccidn potencial de inequidades o situaciones que afecten los derechos de los/as
consumidores/as.

Sumado a lo anterior, el SERNAC seguira elaborando internamente Estudios de Mercados, Publicidad
y Practicas Comerciales con informacion especializada de interés y utilidad para los/as ciudadanos/as,
en temas relativos al consumo, en torno al énfasis estratégico centrado en contribuir a la disminucién
de las asimetrias de informacion del mercado. Para el afio 2015 estos estudios se encontraran
principalmente orientado a la diversificacion de la informacion en los mercados mas relevantes y
tematicas no abordadas con anterioridad, tal como la calidad de servicios, diversificando la oferta
publica de SERNAC y los productos entregados a los/as consumidores/as.

v" MODERNIZACION INSTITUCIONAL

Otro desafio relevante para la gestion del afio 2015, lo constituye la implementacion del “Proyecto de
Modernizacién”. Este proyecto, financiado a través de recursos del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID), y coordinado con el Ministerio de Hacienda y Economia, considera el desarrollo de
una serie de actividades de mejoramiento institucional. Estas actividades se circunscriben a 4
componentes especificos, definidos metodolégicamente por el BID:

Alineacion Estratégica
Gestion Estratégica
Gestion de procesos
Apoyo Administrativo
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Para el disefio de este proyecto, se han considerado una serie de métricas particulares, las cuales se
esperan mejorar a lo largo de los 4 afos en los que se extiende el proyecto, y que naturalmente se
focalizan en la modernizacion del Servicio, para finalmente proveer de un mejor servicio a los miles
de consumidores que acuden al SERNAC.

Adicionalmente, se trabajara el afio 2015 en el desarrollo de una cultura innovadora al interior de la
organizacion gracias al Proyecto de Innovacion — CORFO que estamos desarrollando junto DICTUC.
Al término del afio, se espera contar con una cartera de proyectos innovadores y la implementacion
de al menos dos de ellos.

v" PROTECCION PARA LOS CONSUMIDORES - MEDIACION COLECTIVA

El afio 2015 centraremos los esfuerzos para entregar a los usuarios mas y mejor proteccion a través
de cada uno de los instrumentos con que se cuenta, poniendo al ciudadano al centro del actuar
institucional.

Uno de los instrumentos clave en la proteccion de los consumidores son las Mediaciones Colectivas.
El desafio para el afio 2015 es acotar los tiempos de tramitacion de las mediaciones colectivas,
aspirando a que el 25% de ellas sean gestionadas en un plazo no mayor a 3 meses. Otorgando de
esta manera una solucion oportuna y eficiente a los consumidores afectados.

Adicionalmente, seguiremos trabajando en el fortalecimiento de conocimientos y capacidades
técnicas del equipo de abogados. Un eje central de esta area e incluido en la Ley de Presupuesto
2015, lo constituye la realizacion de Jornadas de Abogados, instancia de traspaso de conocimientos
y entrega de directrices a nivel nacional que permitiran crear estrategias para focalizar el trabajo en
pos de los consumidores mas vulnerables del pais

v' FORTALECIMIENTO DE LA EDUCACION FINANCIERA

Este 2015 ampliaremos la cobertura del programa de Educacion Financiera, abarcando no sélo a la
comunidad escolar, sino que también a nuevos grupos objetivos, como por ejemplo jovenes y adultos
mayores. Definido como una prioridad por el gobierno central, la educacion financiera en el SERNAC
aumentara por diez sus recursos para poder tener una labor mucho mas amplia y efectiva. Sobre todo
considerando que este afio uno de los temas a evaluar por la prueba Pisa sera precisamente la
Educacion Financiera en escolares. Por ello, se otorgé un presupuesto de $515.296.000.-

Para educar en materia financiera a los escolares, se han disefiado dos estrategias de
implementacion, que se ofreceran a los establecimientos municipales y particulares subvencionados
mas vulnerables de las capitales provinciales a lo largo del pais: “SERNAC en tu Colegio” y “Sistema
de Reconocimiento”. El primero apunta a implementar 2 actividades masivas ludicas educativas en el
colegio, como obras de teatro y juegos interactivos. El Sistema de Reconocimiento, por otra parte, es
un esfuerzo del establecimiento por incorporar de manera mas sistematica y profunda la educacion

20



financiera, dado que el establecimiento se compromete a evaluar a sus estudiantes, formar a sus
docentes y coordinar la implementacion de actividades para sus estudiantes, docentes y apoderados.

De manera de complementar esta implementacion, se realizaran dos versiones del curso Educacion
Financiera en la Escuela. Se dictara, uno por semestre, y se espera con ello formar a 2.000 docentes
durante el afo, los que transferiran sus conocimientos a aproximadamente 60.000 estudiantes de
todos los niveles educativos.

El afio 2015 se lanzara el docureality elaborado a partir del Concurso “Al Chancho”. En él se muestra
la implementacién de los 3 proyectos de ahorro finalistas, por parte de jovenes, de Coquimbo,
Pefalolén y Concepcion. La serie contempla 6 capitulos. Se realizara, ademas, la segunda version
del Concurso Escolar de Educacidn Financiera “Al Chancho”, cuyo alcance se ampliara a méas niveles
educativos.

En cuanto a los jovenes, se ha priorizado el trabajo con aquellos estudiantes de Centros de Formacion
Técnica e Institutos Profesionales. Para ellos se trabajara a partir de un Diplomado de Educacién
Financiera, el cual sera impartido via online, y complementado con charlas magistrales a lo largo del
pais. Lo anterior serd complementado con un concurso sobre educacién financiera y un sitio web
especifico para jovenes, en el que se dispondra de material educativo sobre el ahorro, endeudamiento,
créditos, entre otros.

En lo que respecta al publico mayor, se trabajara en conjunto con el SENAMA, desplegando talleres
sobre créditos, ahorro, derechos y deberes y otras tematicas para las personas mayores de todo el
pais. Ademas, se proyecta realizar un concurso literario, que los invite a reflexionar sobre esta materia
y relatar sus experiencias.

v' PARTICIPACION CIUDADANA

La defensa de los derechos de los consumidores es labor de toda la comunidad. Por esto, el 2015 y
en la vispera de la nueva institucionalidad del SERNAC, es que fortaleceremos el trabajo con las
Asociaciones de Consumidores, las organizaciones ciudadanas, los centros comunitarios, entre otros,
para aunar esfuerzos y asi comenzar a crear una red nacional que ayude a potenciar los derechos de
los consumidores. Esto lo haremos, a través del Programa Piloto de Fortalecimiento de
Competencias para las Asociaciones de Consumidores y también ampliaremos los recursos y
ambitos de financiamiento del Fondo Concursable, tras la aprobacién del proyecto de
fortalecimiento institucional que actualmente esta en el Congreso Nacional.

Para el afio 2015 el Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores contara con un monto
total de $379.782.000-, los cuales inicialmente, se esperan distribuir a través de dos llamados
ordinarios (el primero de ellos por $200.000.000-). Si con ello no se lograra la asignacion completa, se
evaluara la realizacion de llamados extraordinarios, regionales u otros similares.

En razén de ello y relacionado a este mismo proceso, para el afio 2015 se espera: a) Distribucion de
al menos el 50% de los recursos del Fondo entre Asociaciones de Consumidores localizadas en
regiones distintas de la Metropolitana, y b) Modificacién participativa del Reglamento del Fondo
Concursable, de modo que las normas que lo regulan cuenten con la activa legitimacién de las
organizaciones beneficiadas.
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Para 2015, se espera lograr la mantencién de una oferta permanente de talleres y cursos para las
Asociaciones de Consumidores, cuyos modulos sean de tipo genérico y traten tematicas transversales
de su interés. Junto con lo anterior, se espera comenzar a trabajar en un modelo que permita fortalecer
las competencias de los miembros de asociaciones de consumidores, para que éstas puedan cumplir
con sus objetivos legales de manera crecientemente autonoma.

Finalmente para 2015, el Servicio buscara fortalecer los mecanismos de participacién ciudadana tanto
a nivel nacional como regional e integrar a nuevos actores a los espacios disponibles, entre ellos:

Tabla N°4: Mecanismos de Participacion Ciudadana

Mecanismos de Participacién Ciudadana Nacional Regional
Consejo consultivo 6
Consulta Ciudadana 1 6
Cuentas Publicas Participativas 1 15
Dialogos Participativos 2 6
Conversatorios de Consumo 4 9
Total 14 36

Fuente: SERNAC
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Anexo 1: Identificacidn de la Institucion.

a) Definiciones Estratégicas

v Leyes y Normativas que rigen el funcionamiento de la Institucion.

Ley 19.496, sobre Proteccién de los Derechos de los/as Consumidores/as, y sus respectivas reformas
(20.555). 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".

v" Mision Institucional:

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

v Aspectos Relevantes contenidos en la Ley de Presupuestos afio 2014:

NUmero Producto estratégico iles dePsr;esupuesto 2014 )
1 Informacién de Mercado y Consumo 2.503.591 28.90%
2 Orientacion, asesoria juridica y proteccion 3.067.547 35.41%
3 Educacion sobre deberes y derechos de los/as consumidores/as 463.467 5.35%
4 Iniciativas de apoyo para la participacion ciudadana 1.014.430 11.71%

v Objetivos Estratégicos:

Mejorar la transparencia de los mercados, asi como la calidad y seguridad de los productos y servicios ofrecidos en éste,
1 considerando para ello su vigilancia permanente, la difusion de informacion dirigida a los/as consumidores/as y la coordinacién

con la Institucionalidad pertinente.

Fortalecer una cultura de consumo responsable y de respeto de los derechos y deberes de los/as consumidores/as, mediante

la educacion y la entrega de informacion en estas materias.

Ampliar el alcance y mejorar el estandar de proteccion de los consumidores, a través de un modelo de intervencion sistémico
que permita dar respuestas satisfactorias y oportunas a sus necesidades actuales y emergentes

Aumentar la participacion ciudadana mediante el fomento de la asociatividad, el desarrollo del dialogo entre los actores del
sistema nacional de proteccion y la promocion de buenas practicas de responsabilidad social en consumo.

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

[,

Implementar un Modelo de Gestion de Excelencia Organizacional, a través de la optimizacion de los procesos estratégicos y
de soporte institucional, mejorando con ello la calidad de la oferta publica del SERNAC y la satisfaccion de nuestros/as clientes.
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v Productos Estratégicos vinculados a Objetivos Estratégicos

Objetivos

NUmero Nombre - Descripcion Estratégicos a los
cuales se vincula

Informacién de Mercado y Consumo

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

1 la normativa correspondiente y a responder a necesidades especificas del quehacer del SERNAC. 1,2y 5

Difusion: Informar a los 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 campafias informativas.

Orientacion, Asesoria Juridica y Proteccion

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 0 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. Proteccion de intereses generales, 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. Gestion de solicitudes de Informacion (Transparencia Activa
y Transparencia Pasiva): Instrumentos relacionados con el cumplimiento de la Ley 20.285Gestion SONI
(Su Opinion Nos Interesa): Instrumento de retroalimentacion de la gestion de SERNAC. Proteccion del
Consumidor Financiero: Implementar la regulacion en materia de consumo financiero establecida en la
Ley 20.555.

Educacion para el Consumo Responsable

Programa de Educacion para el Consumo en la Educacion Formal: Disefiar, desarrollar e implementar
3 productos educativos orientados a la comunidad escolar considerando perspectiva territorial y enfoque 2
de género. Programa de Educacion para el Consumo en la Educacion No Formal: Disefiar, desarrollar
e implementar productos educativos orientados a la ciudadania en general.

Iniciativas de apoyo para la participacion ciudadana

Espacios de participacion ciudadana que contribuyan a la cohesion social: Generacion de espacios de
participacion ciudadana en consumo para hombres y mujeres, tanto a nivel nacional como regional, que
contribuyen a la implementacién de la Ley N° 20.500, sobre Asociaciones y Participacion Ciudadana
en la Gestion Publica. Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores: Apoyar técnicamente
el proceso de financiamiento de las iniciativas de las Asociaciones de Consumidores legalmente
constituidas, a través del Fondo Concursable para AdC’s. Fortalecimiento de competencias de las
Asociaciones de Consumidores: Implementacion de acciones de relacionamiento, intercambio de
informacion, formacién y apoyo técnico a las AdC's. Responsabilidad Social En Consumo: Contribuir al
desarrollo de politicas institucionales de Responsabilidad Social en Consumo en y entre los actores del
SNPC, a través de la promocion de las buenas practicas en los mercados en que cada uno de estos
actores interviene.

3y5

v" Clientes / Beneficiarios / Usuarios

Numero Nombre

1 Publico masivo. Consumidores/as en general, es decir, toda la comunidad

Consumidores/as afectados/as en sus intereses individuales o colectivos en materias de consumo. Proveedores de
Productos y Servicios Financieros

3 Publico segmentado por area de Educacion Formal y No formal

Distintos grupos de colaboradores estratégicos: personas o instituciones, organizaciones sociales y sociedad civil
organizada
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b)

Organigrama y ubicacion en la Estructura del Ministerio.
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c) Principales Autoridades

Cargo Nombre
Director Nacional Ernesto Mufioz

Subdirector Juridico y Consumo Financiero Andrés Herrera

Jefe de Comunicacion Estratégica Juan Carlos Moraga

Jefe Auditoria Interna Felipe Velasquez

Jefa de Depto. Educacion para el Consumo Paula Bustos

Jefe del Depto. de Administracion y Finanzas Daniel Martinez

Jefe del Depto. de Gestion Territorial y Canales Nelson Lafuente

Jefa del Depto. Calidad y Seguridad de los Productos Daniela Parra

Jefe del Depto. Divisién de Consumo Financiero (PT) Rodrigo Romo

Directora Regional de la Regién de Arica y Parinacota Rosa Cortés

Director Regional de la Region de Antofagasta Marcelo Miranda

Directora Regional de la Regién de Coquimbo Lorena Araya (deja su cargo en noviembre)

Director Regional de la Region del Libertador Bernardo O"Higgins (PT) Mauricio Retamal

Director Regional de la Regién del Biobio (PT) Damaris Hernandez

Director Regional de la Region de Los Lagos (PT) Marco Cid

Miguel Angel Gonzalez (deja su cargo en

Directora Regional de la Region del General Carlos Ibafiez del Campo (PT) noviembre
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Anexo 2: Recursos Humanos

a) Dotacion de Personal:

« Dotacién Efectiva afio 2014 por tipo de contrato (mujeres y hombres)

Dotacion efectiva por
tipo de contrato
350

300
250
200
150

100
50 -
0 —

Mujeres Hombres Total Dotacion
I Planta 20 26 46
B Contrata 149 101 250
I Honorarios asimilado a grado 0 0 0
[ Otro personal 0 0 0
e Total Dotacion 169 127 296
mmmm Planta = Contrata === Honorarios asimilado a grado = Otro personal === Total Dotacion

« Dotacion Efectiva afio 2014 por estamento (mujeres y hombres)

Dotacion Efectiva por Estamento

350
300
250
200
150
100
; i .
0 . — A [ |
Directivos Directivos
. No Profesion Fiscalizad .. Administr . Total
Profesion . Técnicos Jefaturas . Auxiliares .,
ales Profesion ales ores ativos dotacién
ales
s Mujeres 5 6 89 0 5 0 64 0 169
s Hombres 13 5 73 0 6 0 30 0 127
— 18 11 162 0 11 0 94 0 296

s Mujeres Il Hombres e
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« Dotacion Efectiva afio 2014 distribuida por grupos de edad (mujeres y hombres)

Dotacion efectiva por grupos de edad.

350

300

250

200

150

58 o = [ T ~ ———
240menos  25-34 35-44 45-54 55-59 60-64  6aymas o
Dotacion

s Mujeres 3 66 64 12 10 11 3 169
mmm Hombres 2 40 46 16 5 12 6 127
e Tota 5 106 110 28 15 23 9 296

s Mujeres B Hombres s Total

b) Personal Fuera de Dotacion

« Dotacién Efectiva afio 2014 por tipo de contrato

Personal fuera de la dotacion

35 30
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c) Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Cuadro 1: Avance Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

il
RESI S AR

2013 2014 2

Indicadores Foérmula de Célculo

1. Reclutamiento y Seleccion

El resultado de este
indicador se explica por la
politica de la Direccion
orientada a:

= Favorecer traspasos de
honorarios a contrata, en
el caso de provocarse
vacantes, en este caso la
contratacion solo puede
ser directa.

= A distinguir a algunos
alumnos que realizaron

sus practicas
profesionales en
(N° de ingresos a la contrata afio t via SERNAC, dandoles la

1.1 Porcentaje de ingresos a la contrata3
cubiertos por procesos de reclutamiento y
seleccion*

proceso dg reclutamiento y selecci(>~n/ 067 4375 4773 ppsibilidad de ingre§o. Acé
Total de ingresos a la contrata afio si bien en la formalidad no
t)*100 existe  concurso,  se
entiende que luego de 3
meses realizando practica
profesional, el alumno/a ya
ha pasado por un periodo
de evaluacion de la
jefatura y adaptacion al
equipo.
= Contrataciones necesarias
a raiz de la instalacion de
la nueva administracion,

principalmente areas
estratégicas como
Gabinete y
Comunicaciones.

(N° ingresos a la contrata via proceso
de reclutamiento y seleccion en afio t,
con renovacion de contrato para afio
t+1/N° de ingresos a la contrata afio t
via proceso de reclutamiento y
seleccion)*100

1.2 Efectividad de la seleccion 84,85 8571 101,01

1 La informacién corresponde al periodo Enero 2014 - Diciembre 2014 y Enero 2013 - Diciembre 2013, seglin corresponda.

2 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 situacidn se mantiene.

3 Ingreso a la contrata: No considera el personal a contrata por reemplazo, contratado conforme al articulo 11 de la ley de presupuestos 2014.

4 Proceso de reclutamiento y seleccién: Conjunto de procedimientos establecidos, tanto para atraer candidatos/as potencialmente calificados y capaces
de ocupar cargos dentro de la organizacion, como también para escoger al candidato méas cercano al perfil del cargo que se quiere proveer.
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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 o se han retirado del
servicio por cualquier causal afio t/
Dotacién Efectiva afio t ) *100

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

e  Funcionarios jubilados

e  Funcionarios fallecidos

e  Retiros voluntarios

0 con incentivo al retiro
0 otros retiros voluntarios
o  Otros

2.3 [ndice de recuperacion de funcionarios

3. Grado de Movilidad en el servicio

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

3.2 Porcentaje de  funcionarios
recontratados en grado superior respecto
del N° efectivo de funcionarios
contratados.

(N° de funcionarios Jubilados afio t/
Dotacién Efectiva afio t)*100

(N° de funcionarios fallecidos afio t/
Dotacién Efectiva afio t)*100

(N° de retiros voluntarios que acceden
a incentivos al retiro afio t/ Dotacion
efectiva afio t)*100

(N° de retiros otros retiros voluntarios
afio t/ Dotacion efectiva afio t)*100

(N° de funcionarios retirados por otras
causales afio t/ Dotacion efectiva afio
1)*100

(N° de funcionarios ingresados afio t/
N° de funcionarios en egreso afio t)*100

(N° de Funcionarios Ascendidos o
Promovidos) / (N° de funcionarios de la
Planta Efectiva)*100

(N° de funcionarios recontratados en
grado superior, afio t)/( Total contratos
efectivos afio t)*100

4. Capacitacion y Perfeccionamiento del Personal

41  Porcentaje de  Funcionarios
Capacitados en el afio respecto de la
Dotacion efectiva.

4.2 Promedio anual de horas contratadas
para capacitacion por funcionario.

actividades de
evaluacion  de

43 Porcentaje de
capacitacion  con
transferencia®

4.4 Porcentaje de becas® otorgadas
respecto a la Dotacion Efectiva.

5. Dias No Trabajados

(N° funcionarios Capacitados afio t/
Dotacion efectiva afio t)*100

> (N° de horas contratadas en act. de
capacitacion afio t * N° participantes en
act. de capacitacion afio t) / N° de
participantes capacitados afio t)

(N° de actividades de capacitacion con
evaluacién de transferencia en el
puesto de ftrabajo afio t/N° de
actividades de capacitacion en afio
£)*100

N° de becas otorgadas afio t/ Dotacién
efectiva afio t) *100

5.1 Promedio mensual de dias no trabajados por funcionario, por concepto de

licencias médicas, segun tipo.

12,89

1,74

1,74

8,71

2,44

97,3

14,86

61,67

29,05

38,1

13,18

8,11

5,07

115,3

204

85,81

2543

15,63

97,8

107,4

48,13

84,33

137,28

139,14

87,54

41,02

Considera  medicion  con
metodologia ajustada, acorde al
reporte indicador Formulario H
Soporte

5 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,
evaluacion 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.

6 Considera las becas para estudios de pregrado, postgrado y/u otras especialidades.
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e Licencias médicas por
enfermedad o accidente comin

(tipo 1).

(N° de dias de licencias médicas tipo 1,

afio t/12)/Dotacion Efectiva afio t 088 09 97,78

(N° de dias de licencias médicas de tipo
e Licencias médicas de ofro tipo”  diferente al 1, afio t/12)/Dotacion 041 061 67,21
Efectiva afio t

e Promedio Mensual de dias no . o )
trabajados por funcionario, por (N° de dias de permisos sin sueldo afio

concepto de permisos sin goce de  /12)/Dotacion Efectiva afio t
remuneraciones.

0,08 0,003

6. Grado de Extension de la Jornada

(N° de horas extraordinarias diurnas y
nocturnas afio t/12)/ Dotacion efectiva 6,56 6,48 101,23
ano t

Promedio mensual de horas
extraordinarias realizadas por funcionario.

7. Evaluacion del Desempefio®

7.1 Distribucién del personal de acuerdo a N° de funcionarios en lista 1 afio t/ Total

los resultados de sus calificaciones. funcionarios evaluados en el proceso 098 0,98
ano t
N° de funcionarios en lista 2 afio t/ Total
funcionarios evaluados en el proceso 0,02 0,015
afio t
N° de funcionarios en lista 3 afio t/ Total
funcionarios evaluados en el proceso 0
ano t
N° de funcionarios en lista 4 afio t/ Total
funcionarios evaluados en el proceso 0 0,005
afo t
SI: Se ha implementado un sistema
formal de retroalimentacion  del

desempenio.
7.2 Sistema formal de retroalimentacion  NO: Adn no se ha implementado un si si
del desempefio® implementado sistema formal de retroalimentacion del

desempefio.

8. Politica de Gestion de Personas

Politca de Gestion de Personas!® Sl: Existe una Politica de Gestion de
formalizada via Resolucién Exenta Personas formalizada via Resolucion
Exenta.

NO: Aun no existe una Politica de
Gestion de Personas formalizada via
Resolucion Exenta.

Si Si

7 No considerar como licencia médica el permiso postnatal parental.

8 Esta informacion se obtiene de los resultados de los procesos de evaluacion de los afios correspondientes.

9 Sistema de Retroalimentacion: Se considera como un espacio permanente de didlogo entre jefatura y colaborador/a para definir metas, monitorear el
proceso, y revisar los resultados obtenidos en un periodo especifico. Su propdsito es generar aprendizajes que permitan la mejora del rendimiento
individual y entreguen elementos relevantes para el rendimiento colectivo.

10 Politica de Gestién de Personas: Consiste en la declaracion formal, documentada y difundida al interior de la organizacién, de los principios, criterios
y principales herramientas y procedimientos que orientan y guian la gestion de personas en la institucion.
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9. Regularizacion de Honorarios

9.1 Representacién en el ingreso a la (N° de personas a honorarios

contrata

9.2 Efectividad proceso regularizacion

9.3 Indice honorarios regularizables

traspasadas a la contrata afio t/ Total de
ingresos a la contrata afio t)*100

(N° de personas a honorarios
traspasadas a la contrata afio t/ N° de
personas a honorarios regularizables
afio t-1)*100

(N° de personas a honorarios

regularizables afio t/ N° de personas a -

honorarios regularizables afio t/-1)*100
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40,63

108,3

175,0

No se incorpord en BGI 2013

No se incorpord en BGI 2013

No se incorporé en BGI 2013



Anexo 3: Recursos Financieros

a) Resultados de la Gestion Financiera

Cuadro 2 :
Ingresos y Gastos devengados afio 2013 — 2014 GEE

Denominacion Monto Afio 2013 Monto Afio 2014

M$1t M$
INGRESOS 9.850.699 9.514.795
TRANSFERENCIAS CORRIENTES 206.270 172137
OTROS INGRESOS CORRIENTES 84.236 114.971
APORTE FISCAL 9.560.193 9.224.497
RECUPERACION DE PRESTAMOS 0 3.190
GASTOS 9.811.906 9.431.885
GASTOS EN PERSONAL 6.197.080 6.325.505
BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO 2.888.434 2.489.204
PRESTACIONES DE SEGURIDAD SOCIAL 71.678 96.094
TRANSFERENCIAS CORRIENTES 374.894 358.814
ADQUISICION DE ACTIVOS NO FINANCIEROS 279.820 161.323
SERVICIO DE LA DEUDA 0 945
RESULTADO 38.793 82.910

11 La cifras estan expresadas en M$ del afio 2014.
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b) Comportamiento Presupuestario afio 2014

Cuadro 3
Analisis del Comportamiento Presupuestario Afio 2014
Ingresos y
. N Pres_u puesto Pres.upuesto Gastos Diferencia’
Subt. Item Asig. Denominacion Inicial 2 Final'®
Devengados (M$)
(M$) (M$) 5)
Ingresos 8.662.941 9.552.308 9.514.795 37513
TRANSFERENCIAS
05 CORRIENTES 202.014 202.014 172.137 29.877
02 Del Gobierno 202.014 202.014 172437 29.877
Central
001 Junta de 12.877 12.877 12.876 1

Aerondutica Civil
Subsecretaria de

005 Telecomunicaciones 189.137 189.137 159.261 29.876
OTROS INGRESOS
08 CORRIENTES 91.707 94.897 114.971 -20.074
Recuperaciones y
01 Reembolsos por 55.691 55.691 79.453 -23.762
Licencias Médicas
99 Otros 36.016 39.206 35.518 3.688
09 APORTE FISCAL 8.369.220 9.255.397 9.224 497 30.900
01 Libre ) 8.369.220 9.255.397 9.224 497 30.900
RECUPERACION
12 DE PRESTAMOS 3.190 -3.190
10 Ingresos por 3.190 -3.190
Percibir
GASTOS 8.662.941 9.552.308 9.431.885 120.423
GASTOS EN
21 PERSONAL 5.557.196 6.349.532 6.325.505 24.027
2 BIENES Y
SERVICIOS DE 2.597.707 2.570.379 2.489.204 81.175
CONSUMO
PRESTACIONES
23 DE SEGURIDAD 10 96.096 96.094 2
SOCIAL
Prestaciones
03 Sociales del 10 96.096 96.094 2
Empleador
TRANSFERENCIAS
24 CORRIENTES 368.720 358.814 358.814
01 Al Sector Privado 368.720 358.814 358.814
Fondo Concursable
002 Aplicacion Ley 368.720 358.814 358.814
N°19.955
ADQUISICION DE
29 ACTIVOS NO 139.308 176.542 161.323 15.219
FINANCIEROS
03 Vehiculos 16.466 16.454 12
04 Mobiliario y Otros 14.113 11.649 2.464
05 Méquinas y Equipos 4.196 2673 1.523

12 Presupuesto Inicial: corresponde al aprobado en el Congreso.
13 Presupuesto Final: es el vigente al 31.12.2014.
14 Corresponde a la diferencia entre el Presupuesto Final y los Ingresos y Gastos Devengados.
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06 Equipos 7459 6.178 1.281

Informaticos
07 Programas 139.308 134.308 124.369 9.939
Informaticos
SERVICIO DE LA
34 DEUDA 945 945
07 Deuda Flotante 945 945
TRANSFERENCIAS
05 CORRIENTES 202.014 202.014 172137 29.877
Del Gobierno
02 Central 202.014 202.014 172.137 29.877
RESULTADO 82.910 -82.910

c) Indicadores Financieros

SERNAC no cuenta con ingresos propios ni con politicas presidenciales por lo que no aplica este
punto.

d) Fuentey Uso de Fondos

Cuadro 5
Analisis del Resultado Presupuestario 2014
Descripcion Saldo Inicial Flujo Neto Saldo Final

FUENTES Y USOS -4.327 82.922 78.595

Carteras Netas -4.036 -4.036
115 Deudores Presupuestarios 0 3.309 3.309
215 Acreedores Presupuestarios 0 -7.345 -7.345

Disponibilidad Neta 86.192 105.466 191.658
111 Disponibilidades en Moneda Nacional 86.192 105.466 191.658

Extrapresupuestario neto -90.519 -18.508 -109.027
114 Anticipo y Aplicacion de Fondos 92.024 57.213 149.237
116 Ajustes a Disponibilidades 0 0 0
119 Traspasos Interdependencias 0 0 0
214 Depositos a Terceros -156.474 -67.041 -223.515
216 Ajustes a Disponibilidades -26.069 -8.680 -34.749
219 Traspasos Interdependencias 0 0 0

15 Corresponde a ingresos devengados — gastos devengados.
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e) Cumplimiento Compromisos Programaticos

Cuadro 6
Ejecucion de Aspectos Relevantes Contenidos en el Presupuesto 2014

Presupuesto

Denominacion Ley Inicial :
Final

Devengado Observaciones

La diferencia con el
presupuesto inicial
corresponde a un traspaso
al Subtitulo 22, con objeto
de la realizacion de realizar
mejoras a la Plataforma
para la postulacion al
Fondo Concursable.

Fondo Concursable Aplicacion Ley

N°19.955 368.720 358.814 358.814

f) Transferencias'é

Cuadro 7
Transferencias Corrientes

Presupuesto  Presupuesto  Gasto
Descripcion Inicial 20147 Final201418 Devengado Diferencia’® Notas

(M$) (M$) (M$)
TRANSFERENCIAS AL SECTOR PRIVADO 368.720 358.814 358.814 0
Gastos en Personal 0 0 0 0 -
Bienes y Servicios de Consumo 0 0 0 0 -
Inversion Real 0 0 0 0 -
Otros 368.720 358.814 358.814 0 1
TRANSFERENCIAS A OTRAS ENTIDADES
PUBLICAS
Gastos en Personal
Bienes y Servicios de Consumo 0 0 g 0 i
Inversion Real
Otros?0
TOTAL TRANSFERENCIAS 368.720 358.814 358.814 0 -

(1) Las transferencias realizadas corresponden a la asignacion de recursos segun 1er y 2do llamado del Fondo Concursable

16 Incluye solo las transferencias a las que se les aplica el articulo 7° de la Ley de Presupuestos.
17 Corresponde al aprobado en el Congreso.

18 Corresponde al vigente al 31.12.2014.

19 Corresponde al Presupuesto Final menos el Gasto Devengado.

20 Corresponde a Aplicacion de la Transferencia.
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Anexo 4: Indicadores de Desempeiio afio 2014

a) Indicadores de Desempefio presentados en la Ley de Presupuestos afio 2014.

Product
0
Estratég
ico

Cumplimiento Indicadores de Desempefio afio

Nombre
Indicador

Formula
Indicador

(N° de compromisos

Unidad de
medida

2012

Efectivo

2013

2014

2014

Meta

2014

Cum-

ple
SI/NO2!

Porcentaje de . -
compromisos implementados en afio
. t/N° total de
implementados del compromisos definidos
Plan de Seguimiento en Plan de 81% 80%
de auditorias Seguimiento de % N.M. 0% (44/54)*1  (20/25)*1 Sl
auditorias realizadas 00 00
Enfoque de Género: en afio t1)*100
No
(N° de consumidores
encuestados en el afio o o
Porcentaje de t que responden que el (155454/8 / (2860(;;)1
consumidores que SERNAC los protege 9200 ('))* 200 ('))* 1
declara que el "mucho" y "bastante" 56.0%  64.4% 10(') 0'0
SERNAC lo protege respecto abusos, (67.2 oo 1258 ol
"mucho” o "bastante"  excesos y fallas en los . Nk . )
contra los abusos, productos y servicios 1)E$860 20?8[')0) (:()?70?2 (I;og%/%
excesos y fallas e‘n. los  que se ofrecenen el % 200.6)*1 00_0)'*10 Sl
productos y servicios mercado/N‘.’ Total de H 00  H 00 0 0
que se ofrecen en el consumidores
mercado. encuestT;:Z gn el afio M0O MO0O  M290 M 50.0
(637.0/2  (300.0/6
Enfoque de Género: Si 20%8) ! 00'%) W
Hombres:
Mujeres:
(Sumatoria de
Porcentaje de acciones judiciales
Acciones Judiciales, emprendidas sobre
sobre las Mediaciones mediaciones colectivas
Orientacién Colectivas cerradas con resultado final .
asesoria ’ con resultado final desfavorablg/$umaton 00%  62.5% 66.7% 58.3%
juridica y desfavorable en el afio ade Medlamones % (0.0/0. (5.0/8.0) (12.0/18. (7.0/12.0 Sl
proteccion t. Colectivas cerradas 0)*100 100 0)*100 )*100
' con resultado final
desfavorable en el afio
Enfoque de Género: t)*100
No
Promedio anual de (Sumatoria de
boletines financieros boletines financieros
para toma de para la toma de 0.8ni
Informacion decisiones de decisiones de n.1ero 0.0ndme 1.2ndme  1.2nime
de Mercado consumo al afio t consumo elaborados y numero (10,01 ’ 0 ro Sl
y Consumo. disponibles para su 2') (14.0112) (14.0/12)
difusion al afio t/12)
Enfoque de Género:
No
21 Seconsidera cumplido el compromiso, si el dato efectivo 2014  esigual o superior a un 95% de la meta.

2014 en relacion a la meta 2014
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22 Corresponde al porcentaje del dato efectivo

%
Cumpli-
miento?

101.25%

113.00%

114.41%

100.00%

No-tas

1

2



Product
0
Estratég
ico

Qrientacion,
asesoria
juridica 'y

proteccion.

Cumplimiento Indicadores de Desempefio afio

Nombre Formula
Indicador Indicador
(N° de actividad/es del
Plan Anual de
Capacitacion con
Porcentaje de compronj[so de
L evaluacion de
actividades de

o transferencia en el
capacitacion con

- puesto de trabajo
evaluacion de . -
transferencia realizada realizada en el afio t
< IN° de actividad/es del
en el afio
Plan Anual de

capacitacién con
compromiso de

Enfoque de Género: L
evaluacion de

No ) <
transferencia en afio
t)*100
(N° de usuarios

encuestados en el afio

) . t que evalGian como

Porcentaje de usuarios
Muy Buena y Buena la
encuestados que

atencion global
prestada por el servicio
en las 3 plataformas
de atencion de publico
disponibles (canal
presencial, telefonico e
internet)./Total de
usuarios encuestados
en el afio t)*100

evallian como muy
buena y buena la
atencion global
prestada por el servicio
en las 3 plataformas
de atencion de publico
disponibles.

Enfoque de Género: Si

Hombres:
Mujeres:
(Namero de
funcionarios/as
Porcentaje de capacitados en temas
funcionarios/as de género en el afio
capacitados en temas t/Numero de
de género en el afio funcionarios/as

programados para ser
capacitados en temas
Enfoque de Género: de género en el afio
No t)*100

Unidad de Efeciive

medida

2012 2013

4167
%
% (10.00/  0.00%
24.00)
*100
770%  76.0%
(858.0/  (1900.0/
1150 2500.0)*
% 00 100
H:00  H:0.0
M:00  M:00
% NM. 0%
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2014

15.62%
(5.00/32.
00)*100

77.2%

(1931.0/

2500.0)*
100

H: 36.1

(902.0/2

500.0)*1
00

M: 41.2

(1029.0/

2500.0)*
100

88%
(53/60)*1
00

2014

Meta Cum-
ple

2014 SIINOZ!

15.00%
(3.00/20. Sl
00)*100

78.0%
(1950.0/
2500.0)*

100

H: 78.0

(975.0/1

250.0)*1
00

Sl

M: 78.0

(975.011

250.0)1
00

83%
(5060)1 Sl
00

%
Cumpli-
miento?

104.20%

98.97%

106.02%

No-tas

3



Anexo 5: Compromisos de Gobierno

Objet'\./o. Estrateglco o) Objetivo Estratégico del Servicio 2015 Nombre del Compromiso Estado de Avance 2014
Ministerio 2015

Ampliar el alcance y mejorar el estandar
Revelar - asumir el rol activo | de proteccion de los consumidores, a
del SERNAC en la proteccion | través de un modelo de intervencion
de los intereses individuales | sistémico que permita dar respuestas
de todos los consumidores. | satisfactorias y oportunas a sus

necesidades actuales y emergentes

Proyecto de ley ingresado al
Enviar proyecto de ley que | Congreso Nacional el 3 de junio de
reformule el Servicio Nacional | 2014 (boletin 9369-03). Actualmente
del Consumidor. en primer trdmite constitucional
(Camara Diputados).

Anexo 6: Informe Preliminar de Cumplimiento de los Compromisos de los
Programas / Instituciones Evaluadas (01 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2014)

No aplica para SERNAC.

Anexo 7: Cumplimiento de Sistemas de Incentivos Institucionales 2014

v Programa de Mejoramiento de la Gestién

Objetivos de
< Cestiol Ponderador
Area de Sistemas Etapas de Desarrollo Prioridad asianado Ponderador
Mejoramiento o0 Estados de 9 obtenido
Avance
Il 1] 1%
Planificacion y . .
Marco | controlde = | Sistema de Monitoreo del | - Alta 95.00% 95.00% v
Basico " Desempefio Institucional
Gestién
Marco » . -
dela Gestlo_n dela Sistema de Gegtlon de o Menor 5.00% 5.00% v
Calidad Calidad Excelencia
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v' Detalle evaluacion por Indicador

PO % Ponderaci6
Ponderaci6 . % g obtenid_a Cumplimien = n obtenida
Indicador . Meta 2014 D Cumplimien Formullarlo to final Formulario
SellE AU to Indicador (S, Indicador Incentivo
Incentivo informado : : :
o Incentivo final
por servicio
Promedio anual de boletines
E”a.”?'ems para toma de 35.00 120 1.20 100.00 35.00 100.00 35.00
ecisiones de consumo al
ano t
Porcentaje de Acciones
Judiciales, sobre las
Mediaciones Colectivas 30.00 58.30 66.70 114.41 30.00 114.41 30.00
cerradas con resultado final
desfavorable en el afio t.
Porcentaje de compromisos
implementados del Plan de 10.00 80.00 81.00 101.25 10.00 101.25 10.00

Seguimiento de auditorias
Porcentaje de consumidores
que declara que el SERNAC
lo protege "mucho" o
"bastante” contra los abusos, 0.00 50.00 56.50 113.00 0.00 113.00 0.00
excesos y fallas en los
productos y servicios que se
ofrecen en el mercado.
Porcentaje de actividades de
capacitacion con evaluacion
de transferencia realizada en
el afio

Porcentaje de usuarios
encuestados que evaltan
como muy buena y buena la
atencion global prestada por 10.00 78.00 77.20 98.97 10.00 98.97 10.00
el servicio en las 3
plataformas de atencién de
publico disponibles.
Porcentaje de
funcionarios/as capacitados
en temas de género en el
afio

5.00 15.00 15.62 104.20 5.00 104.20 5.00

5.00 83.00 88.00 106.02 5.00 106.02 5.00

Total: 95.00 95.00 95.00
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Anexo 8: Cumplimiento Convenio de Desempefio Colectivo

Cuadro 12
Cumplimiento Convenio de Desempefio Colectivo afio 2014
Namero de N® de mt_agas e Porcentaje de Incremento por
Equipos de Trabajo peEréﬁiT)%S dpeor compr%erﬁgt(ijgas por Cumplimiezto de Desempeﬁo
Trabajo® Equipo de Trabajo Metas e
Gabinete-Auditoria Interna 18 7 100% 8%
Depto. de Comunicacion Estratégica 9 3 100% 8%
Planificacion Estratégica y Calidad 7 3 100% 8%
Depto. Estudios e Inteligencia 18 4 100% 8%
Depto. Educacion para el Consumo 10 3 100% 8%
Bgfstgﬁg: Gestion y Desarrollo de 12 3 100% 8%
Depto. de Administracion y Finanzas 21 4 100% 8%
?:grt& ésgci)ggrte y Desarrollo 11 3 100% 8%
Depto. de Gestion Territorial y Canales 19 3 100% 8%
Division Juridica 18 3 100% 8%
B:}or:jtﬁdcc:;hdad y Seguridad de los 7 4 100% 8%
Depto. Participacion Ciudadana 8 3 100% 8%
Division de Consumo Financiero 17 3 100% 8%
Direccion Regional Metropolitana 35 4 100% 8%
Egﬁggiéﬁ;;egional de Aricay 8 5 100% 8%
Direccion Regional de Tarapaca 8 5 100% 8%
Direccion Regional de Antofagasta 9 5 100% 8%
Direccion Regional de Atacama 7 5 100% 8%
Direccion Regional de Coquimbo 7 5 100% 8%
Direccion Regional de Valparaiso 1 5 100% 8%
ggﬁ]c::gg (I‘\;gHgilggfnlsdel Libertador 8 5 90% 8%
Direccion Regional del Maule 10 5 100% 8%
Director Regional del Biobio 13 5 100% 8%
Direccion Regional de la Araucania 10 5 100% 8%
Direccion Regional de Los Lagos 9 5 100% 8%
Direccion Regional de Los Rios 8 5 100% 8%
E)Z%Z?%r; leg;ﬁggl del General Carlos 6 5 100% 8%
Direccion Regional de la Region de 7 5 100% 8%

Magallanes y la Antartica Chilena (PT)

23 Corresponde al niumero de personas que integran los equipos de trabajo al 31 de diciembre de 2014.
24 Corresponde al porcentaje que define el grado de cumplimiento del Convenio de Desempefio Colectivo, por equipo de trabajo.
25 Incluye porcentaje de incremento ganado mas porcentaje de excedente, si corresponde.
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Anexo 9a: Proyectos de Ley en tramitacion en el Congreso Nacional

BOLETIN: 9369-03

Descripcion:

El proyecto consiste en procurar una proteccién de los derechos de los consumidores mas moderna, agil y

eficiente.

La aprobacién del proyecto de Ley de fortalecimiento del SERNAC significara para los consumidores tener
una respuesta real cuando sus derechos han sido vulnerados.

Las nuevas facultades que tendra SERNAC permitiran garantizar la existencia de reglas claras y justas, lo
que beneficiara a los consumidores y a su vez a las empresas que diligentemente cumplan la Ley.

Objetivo: Se propone la introduccion de modificaciones que tienen por objeto generar los incentivos
adecuados a fin de que los conflictos que afectan a una gran cantidad de ciudadanos en el tréfico econémico
se resuelvan dentro de plazos razonables.

Fecha de ingreso: 3 de junio de 2014

Estado de tramitacion: Primer tramite constitucional de la Camara de Diputados, en discusion de la
comision de Constitucion, legislacion y justicia.

Beneficiarios directos: Consumidores/as en general, es decir, toda la comunidad.

Anexo 9b: Leyes Promulgadas durante 2014

No existieron leyes promulgadas durante el afio 2014
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Anexo 10: Premios 0 Reconocimientos Institucionales

v" Acceso a la informacion Publica

Uno de los reconocimientos recibidos el 2014 fue otorgado por la Asociacién Nacional de la Prensa
Chile, a través del Barémetro de Acceso a la Informacion 2014, que tiene por objetivo conocer
mediante una encuesta las percepciones de periodistas que trabajan en medios nacionales, sobre el
nivel de acceso a la informacion en distintas instituciones de relevancia publica.

La encuesta fue respondida por 505 periodistas de medios nacionales entre julio y agosto de 2014
que evaluaron con notade 1a7.

El acceso a cada institucion se evalua en relacion a tres parametros: disposicion, confiabilidad-
precision y entrega oportuna. Con los resultados de dicha evaluacion, se elabord un ranking, que
incluy6 42 instituciones. SERNAC ocup6 el 52 lugar entre las 42 instituciones (Afio 2013 fue el lugar
14)

BAROMETRO ACCESO
A LA INFORMACION

6

5

4

3

2

= B

0 -

Banco Central ONEMI Carabineros de SERNAC
Chile

Por otro lado dentro de la categoria "Organismos Fiscalizadores", SERNAC ocup6 el 1er lugar en
cada una de las dimensiones. Los organismos dentro de la categoria fiscalizadores fueron:
SERNAC, Superintendencia de Salud, Contraloria y S.1.I. Respecto del afio 2013 SERNAC sube un
punto en la medicion de 5.0 a 5.1

v" Proyecto Innovacion

El 2014 SERNAC participo de la segunda version del concurso “Gestion de la Innovacion en el
Sector Publico”, liderado por CORFO y el Ministerio de Economia. SERNAC con la iniciativa
presentada fue beneficiario, junto con otras 13 instituciones publicas, las cuales instalaran la
innovacion como eje central dentro de su cultura organizacional para generar ideas de mayor impacto,
mas eficaces y pertinentes en su gestion interna y para la atencion a sus usuarios.
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Segun palabras del Director, “este reconocimiento e impulso a la innovacion cobra gran importancia
dado el proceso que esta SERNAC en miras de la aprobacion del proyecto Ley de fortalecimiento
institucional”.

En ese sentido, la adjudicacion del concurso se traduce en una nueva linea de trabajo al interior del
Servicio, ya que se buscara instalar estructuras, metodologias y competencias necesarias para
gestionar adecuadamente el emprendimiento en la organizacion publica. El proyecto tendra alcance
nacional, a través de un programa piloto en las Direcciones Regionales de Coquimbo, Valparaiso y
Los Rios, las cuales actuan actualmente como lideres zonales del Servicio.
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