FICHA DE DEFINICIONES ESTRATEGICAS ANO 2015-2018
(Formulario A1)

MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO 07

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR 02

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

Informar, educar y proteger a los consumidores ciudadanos, mediante un marco técnico de eficacia, eficiencia y transparencia de la accién institucional
y de los mercados, y del rol responsable, activo y participativo de cada uno de sus actores.

Ndmero Descripcion

1 Acelerar el crecimiento econdémico y la productividad del pais de manera sostenida a través del fomento a la ciencia, tecnologia,
innovacion y apoyo al emprendimiento

13 Relevar el rol activo del SERNAC en la proteccién de los intereses individuales de todos los consumidores
Fortalecer a la Sociedad Civil, para que tengan la capacidad real de cumplir con su rol como consumidores, en forma independiente del

14 Gobierno y del sector privado, ademas de dotar a las Asociaciones de Consumidores de las facultades que les permitan cumplir de
mejor forma su misién de proteger, informar y educar a los consumidores.

15 Evaluar aquellos mercados que presentan fallas persistentes o que sufren el impacto de regulaciones en la competencia, a través del

fortalecimiento de la Fiscalia Nacional Econémica (FNE).

Objetivos Relevantes Productos
Ndmero Descripcion del Ministerio Estratégicos
vinculados vinculados
Mejorar la transparencia y eficiencia de los mercados a través de su vigilancia, el desarrollo de
1 estudios e investigaciones, la difusion de informacién y la accién coordinada con la 113 15 12
institucionalidad respectiva, particularmente en los mercados donde se detectan practicas T '
especialmente lesivas a los consumidores y/o los que presenten mayores fallas y distorsiones.
Generar cambios en los comportamientos para el consumo responsable y la proteccion de los
2 derechos del consumidor, mediante el desarrollo de competencias en cada uno de los actores 13. 14 1234
del mercado y del fortalecimiento del Sistema Integrado de Proteccién al Consumidor, ’ B
especialmente respecto de los consumidores més vulnerables
3 Mejorar el estandar de proteccion de los consumidores reforzando las actuales acciones 113 14 15 1234
institucionales, asi como su penetraciéon en nuevos mercados y temas de consumo T o
Fortalecer la participacion ciudadana con foco en el rol e impacto de los consumidores
4 ciudadanos en los incentivos del mercado y la profesionalizacion y especializacion de las 13,14 4
asociaciones de consumidores.
Consolidar una Gestion de Excelencia que permita encauzar de manera fluida y positiva los
5 procesos de cambio, innovacion y fortalecimiento institucional, con equipos altamente 1,13, 14, 15 12,34
especializados, colaborativos y comprometidos con un adecuado ambiente laboral.

Aplica Aplica
Producto Estratégico Descripcion Clientes Gestion Enfoque de
Territorial Género

Generacion de Informacion: Levantar y analizar informacion calificada
para la generacion de productos de informacion, orientados a
transparentar los mercados a través de la deteccion potencial de
inequidades o situaciones que afecten los derechos de los
consumidores para fomentar la toma de decisiones de consumo
consientes, autébnomas, criticas y responsables, asi como contribuir en
el desarrollo institucional de iniciativas que mejoren la normativa 1,3, 4. Si Si
correspondiente y a responder a necesidades especificas del quehacer
del SERNAC. Informacion y Difusién: 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, sus canales y productos de difusion, el
relacionamiento con los medios de comunicacion y la generacién de

Informacién de Mercado y
Consumo.




campafias informativas.
Orientacién a la ciudadania sobre sus deberes y derechos como
consumidor: Orientar y asesorar a los consumidores frente a una
inquietud o problemética en materia de consumo, sea ésta o no de
competencia de SERNAC: Responder a consultas de la ciudadania
Orientacion, asesoria Tramitacion de Reclamos: Mediacion entre proveedor y consumidor 12 Si Si
juridica y proteccion. para resolver controversias en materia de consumo, de la cual podria T
resultar un acuerdo prejudicial entre las partes. Proteccion de intereses
generales, colectivos y difusos: Soluciones masivas, prejudiciales
(mediaciones) o judiciales frente a transgresiones a la normativa de
impacto en los intereses colectivos o difusos de los consumidores.
Disefiar, desarrollar e implementar metodologias y productos
Educacién para el educativos que busquen contribuir a fortalecer una cultura de consumo . .
. . . 1, 3,4. Si Si
Consumo Responsable. responsable, orientados a ser desarrollados en espacios educativos, de
participacion social, y/o a la ciudadania en general.
Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores (AdC): Apoyar
técnicamente el proceso de financiamiento de las iniciativas de las
Iniciativas de apovo para la Asociaciones de Consumidores legalmente constituidas, a través del
articinacion ciEdZ\darl)na Fondo Concursable para AdC. Fortalecimiento de competencias de las 4. Si Si
P p Asociaciones de Consumidores: Implementacion de acciones de
relacionamiento, intercambio de informacién, formacién y apoyo técnico
a las AdC.
Clientes Cuantificacion
Pudblico masivo. Consumidores/as en general, es decir, toda la comunidad. 18006407
Consumidores/as afectados/as en sus intereses individuales o colectivos en materias de consumo. 18006407
Publico de educacion primaria, secundaria, y superior. 12805937
Distintos grupos de organizaciones; asociaciones de consumidores, ONG vinculadas a materias de consumo y
proveedores organizados. 3334
. Presupuesto 2018
Producto Estratégico
(Miles de $) %
Informacion de Mercado y Consumo. 2,450,947 22.36%
Orientacion, asesoria juridica y proteccion. 3,666,726 33.45%
Educacién para el Consumo Responsable. 1,224,903 11.18%
Iniciativas de apoyo para la participacion ciudadana 810,899 7.40%
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