MONITOREO Y SEGUIMIENTO OFERTA PUBLICA 2021

PROGRAMA ATENCION Y RESOLUCION DE RECLAMOS CON INSISTENCIA PRESENTADOS POR
USUARIOS DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES DEBIDO AL INCUMPLIMIENTO DE LA

NORMATIVA DE TELECOMUNICACIONES VIGENTE.

SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES
MINISTERIO DE TRANSPORTE Y TELECOMUNICACIONES

|. ANTECEDENTES DEL PROGRAMA

DESCRIPCION

Ministerio de
Desarrollo
Socialy
Familia

Ministerio de
Hacienda

]

Gobierno de Chile Gobierno de Chile

El programa busca proteger los derechos de los usuarios y operadores de los servicios de telecomunicaciones, respondiendo en forma
adecuada y oportuna a los reclamos presentados. Opera atendiendo los reclamos con insistencia presentados por usuarios de servicios de

telecomunicaciones.

Los beneficiarios efectivos se encuentran en las regiones de: Arica y Parinacota, Tarapaca, Antofagasta, Atacama, Coquimbo, Valparaiso,
Libertador General Bernardo OHiggins, Maule, Biobio, Nuble, La Araucania, Los Rios, Los Lagos, Aysén del General Carlos Ibafiez del
Campo, Magallanes y Antartica Chilena, Metropolitana de Santiago.

PROPOSITO

Proteger los derechos de los usuarios y operadores de los servicios de telecomunicaciones, respondiendo en forma adecuada y oportuna a sus
requerimientos. Lo anterior, con la finalidad de generar y difundir informacion del sector para ayudar a la toma de decisiones de los usuarios de
los servicios de telecomunicaciones.

Afio de inicio: 2015
Afio de término: Permanente
Otras evaluaciones: No

DIMENSION

HISTORIAL EVALUATIVO DEL PROGRAMA

Il. ANALISIS DE DESEMPERNO

RESULTADOS ANALISIS DEL DESEMPENO DEL PROGRAMA:

RESULTADOS

Focalizacion

Eficiencia y ejecucién
presupuestaria
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» El programa no presenta deficiencias evidentes en los criterios de
focalizacion implementados durante el periodo 2021.

» Ejecucion presupuestaria inicial 2021: El programa presentd una
ejecucion presupuestaria dentro del rango definido (85% - 110%)
durante el periodo 2021 respecto a su presupuesto ley 2021.

e Ejecucion presupuestaria final 2021: El programa presentd una
ejecucion presupuestaria dentro de rango (90% - 110%) durante el
periodo 2021 respecto a su presupuesto final 2021.

« Persistencia subejecucion presupuestaria: El programa no presenta
problemas de persistencia de subejecucién en relacion a su
presupuesto inicial anual (tres afios consecutivos).

e Gasto por beneficiario: El programa presenta un gasto por
beneficiario 2021 fuera de rango, en comparacion al promedio de los
dos afios anteriores. Es decir se encuentra fuera del intervalo del
20% (superior) del promedio 2020-2019.

¢ Gasto administrativo: El gasto administrativo del programa se
encuentra incorrectamente estimado.

OBSERVACIONES EVALUADOR(ES)

Programa no aplica criterios de
focalizacién, ya que por Ley debe
atender todas las denuncias

Se advierte una posible sub estimacion
del gasto administrativo, dado que
seglun la metodologia de calculo
definida, se deberian estimar en el
Subtitulo 21 sueldos y bonificaciones
del personal que realiza labores
administrativas relacionadas al
programa (equipos de coordinaciéon y
direccion, personal de éareas de
soporte, auditoria, entre otros), que
corresponderia estimar e imputar
directamente al presupuesto  del
Servicio.



* Respecto al indicador de proposito. El indicador de proposito
permite medir el objetivo del programa.
Complementariamente, no se advierten deficiencias metodolégicas
Eficacia en la formulacién y/o medicién del indicador. Sin observaciones en la dimension.
Respecto a los resultados del indicador en comparacion al reporte
anterior, mejoré su rendimiento.

IIl. DESEMPENO 2021 DEL PROGRAMA

PRESUPUESTO Y EJECUCION

Ejecucion Presupuestaria por afio (M$ 2022) Presupuesto (M$ 2022)
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1 Presupuesto
o Ejecutado ** 841.078 832.556 820.416
2019 2020 2021
m Inicial ®m Final ® Ejecutado Recursos . . ; ,
B Extrapresupuestario fﬁt:apresupuestanos

* La ejecucion presupuestaria inicial corresponde a (presupuesto ejecutado afio t / presupuesto inicial afio t)*100. El presupuesto inicial corresponde al total de
gastos definidos en la Ley de Presupuestos del Sector Publico, o en su defecto, es el monto asignado inicialmente por el Servicio, cuando el programa no esta
expresamente identificada en la Ley de Presupuestos.

** |a ejecucion presupuestaria final corresponde a (presupuesto ejecutado afio t / presupuesto final afio t)*100. El presupuesto final incorpora las reasignaciones
presupuestarias realizadas al Presupuesto Ley del afio.

*** E| presupuesto ejecutado corresponde al Presupuesto Ley ejecutado por los Servicios, no incluyendo los recursos extra presupuestarios declarados.

**+* Detalla si el programa obtuvo recursos adicionales a los entregados por la Ley de Presupuestos.

GASTO POR SUBTITULOS (M$2022)

Subtitulo * Total ejecutado

21 (Gastos en personal) 750.648
22 (Bienes y servicios de consumo) 69.768
* Los subtitulos identificados pueden corresponder a uno 0 mas programas presupuestarios.
GASTO COMPONENTES (M$2022)
DESAGREGACION REGIONAL *
Region Total ejecutado

Nivel central 820.416

Gasto total ejecutado comp es 820.416

* En esta tabla se despliegan s6lo aquellas regiones para las que se ejecutaron recursos. Que un programa presente poblacion beneficiada en una region no
significa necesariamente que dicho gasto se impute (registre) en dicha region. Por ejemplo, el gasto de un programa con beneficiarios desagregados
regionalmente, puede ser imputado exclusivamente a nivel central.
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POBLACION
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COBERTURA POR ANO* EVOLUCION GASTO POR BENEFICIARIO (M$ 2022)**

2020 2019 2020 2021
100% 98% 24,4 14,2 24,8
* Cobertura: (Poblacion beneficiada del afio t / poblacién objetivo afio t)*100.
** Gasto por Beneficiario: (Presupuesto ejecutado afio t / nimero beneficiarios efectivos afio t).

COMPONENTES
GASTO Y PRODUCCION DE COMPONENTES (M$ 2022)

Componentes (Unidad de Gasto ejecutado Miles de $(2022) Produccion (unidad) Gasto unitario Miles de $(2022)
produccion) * 2019 2020 2021 2019 2020 2021 2019 2020 2021

Atender los reclamos con

insistencia presentados por

usuarios de servicios de 794.991 832.556 750.648 32.302 58.728 33.064 24,6 14,2 22,7
telecomunicaciones.

(Reclamos)

Fiscalizaciones preventivas

ejecutadas en atencion a la

tipologia de reclamos 0 0 0 0 71 0 0 0 0
ingresados a Subtel

(Fiscalizaciones)

Generar y difundir
informacion del sector para
ayudar a la toma de

decisiones _d_e los usuarios 0 0 0 1.500 0 0 0 0 0
de los servicios de

telecomunicaciones

(Actividades de capacitacion

y difusion)

Gasto administrativo 46.087 0 69.768

Total 841.078 832.556 820.416

Porcentaje gasto 5% 0% 9%

administrativo

* Se entiende por Componentes a los bienes y/o servicios producidos por el Programa y provistos directamente a sus beneficiarios. Dado que los disefios de los
programas pueden variar cada afio y en esta Tabla sélo se muestran los componentes vigentes en 2021, la suma total para los afios 2019 y 2020 podria no
cuadrar para aquellos en los que se ejecutaron componentes descontinuados. En el cuadro de gasto y produccion de componentes se indica como “cero”,
ademas de cuando no hay presupuesto o produccion, en aquellos casos en que no correspondia informar o el Servicio no contaba con la informacion.

INDICADORES

INDICADORES DE PROPOSITO

Indicador Férmula de calculo SFEEn BB SrzEnT

2019 2020 2021
Tiempo promedio de resolucién de reclamos con (Sumatoria de dias laborales de resolucién de
insistencia presentados por los usuarios en contra de | reclamos con insistencia realizados durante el afio 18 16 11
las empresas de telecomunicaciones por t/Total de reclamos con insistencia resueltos en el
incumplimientos de sus derechos afo t)*100

IV. OTROS ATRIBUTOS DEL PROGRAMA

CONTRIBUCION A LOS OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE (ODS)

El programa no identifica la contribucién a los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

V. CONTINGENCIA SANITARIA

Fondo de Emergencia Transitorio (FET): El programa no ejecuté recursos provenientes del Fondo de Emergencia Transitorio y/o Fondos
especiales del Tesoro Publico (Fondo para Pymes e innovacion).

Modificaciones implementacién: El programa declara no haber experimentado modificaciones y/o reprogramaciones en su implementacion a
partir de la crisis sanitaria por el COVID 19.
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VI. OBSERVACIONES DE LA INSTITUCION

PRESUPUESTO:
- Gastos administrativos: La Subtel, no cuenta con una metodologia para identificar los gastos administrativos de este programa.

VII. NOTAS TECNICAS

Nota técnica 1: La ficha de evaluacion de desempefio de la oferta corresponde al seguimiento de la gestién anual de los programas publicos,
a partir de la informacién auto reportada por los Servicios. No corresponde a una evaluacion de impacto, de implementacion ni fiscalizacién de
la oferta publica.

Nota técnica 2: El proceso de evaluacion de desempefio de la oferta programatica puede considerar actualizaciones respecto de la
metodologia utilizada en afios anteriores. Esto, con el objetivo de fortalecer la eficacia y eficiencia de este proceso.

Nota técnica 3: La Subsecretaria de Evaluacion Social, en un esfuerzo por fortalecer el proceso de monitoreo, realizé durante el afio 2020 la
homologacion en las definiciones conceptuales de las poblaciones en conjunto con DIPRES. Dado aquello no se muestra la poblacion
beneficiada, poblacién objetivo y cobertura para el afio 2019.

Nota técnica 4: Tanto los montos de presupuesto como de gastos reportados en la presente ficha se encuentran en pesos afio 2022. Se
realizé aplicando el inflactor de Ley de Presupuestos a los presupuestos y gastos informados por las instituciones en los afios 2019-2021, con
el objetivo de realizar el analisis comparativo del periodo.

Nota técnica 5: Respecto a la seccion "Analisis de Desempefio”, en la columna de "Resultados" se han definido criterios relativos para
identificar hallazgos en cada una de las dimensiones consideradas, lo cual no implica necesariamente un juicio evaluativo, sino mas bien la
necesidad de fundamentar dichos hallazgos.
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