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1. Presentacion Cuenta Publica del Ministro del ramo

Ministerio de Economia, Fomentoy Turismo

El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo tiene la mision de promover la modernizacion y
competitividad de la estructura productiva del pais, la iniciativa privada y la accion eficiente de los
mercados, el desarrollo de lainnovacion y la consolidacion de la insercién internacional de la economia
del pais a fin de lograr un crecimiento sostenido, sustentable y con equidad, mediante la formulacion
de politicas, programas e instrumentos que faciliten la actividad de las unidades productivas del pais
y sus organizaciones corporativas y las instituciones relacionadas con el desarrollo productivo y
tecnoldgico del pais, tanto plblicas y privadas, nacionales y extranjeras.

La Agenda de Productividad, Innovacion y Crecimiento, coordinada por el Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, es la hoja de ruta del Gobierno en materia de productividad. Esta compuesta por
47 medidas —nueve proyectos de ley y 38 medidas administrativas- y fue construida a partir de cuatro
objetivos estratégicos: (i) Promover la diversificacion productiva e impulsar sectores con alto potencial
de crecimiento, (i) democratizar el emprendimiento y la innovacion, (iii) aumentar la productividad y
competitividad de nuestras pymes, apoyando su gestion, asociatividad y acceso a financiamiento, y
(iv) fortalecer la institucionalidad y gestion del Estado para apoyar la competitividad del sector
productivo, el 89 por ciento de las medidas propuestas han sido cumplidas.

Dentro de los logros alcanzados por los servicios dependientes del Ministerio de Economia, Fomento
y Turismo en 2017, podemos destacar:

Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamario. Avances de
la Gestion 2014-2018

La Agenda de Productividad dio paso a la creacion del primer Laboratorio de Innovacion Publica de
Latinoamérica. Su mandato es desarrollar, facilitar y promover procesos de innovacion dentro de las
instituciones del Estado chileno que tengan como objeto final los usuarios.

Los distintos programas del Laboratorio de Gobierno han logrado movilizar a mas de 5.500 personas,
entre estudiantes, profesores y emprendedores, al alero de desafios tan relevantes como mejorar las
atenciones de salud, la eficiencia energética y la respuesta publica ante desastres naturales, entre
otros. Adicionalmente, mas de 2.200 funcionarios publicos a lo largo de Chile, estan movilizados en
pos de mejorar la gestion del Estado, compartiendo metodologias y buenas practicas, a través de la
Red de Innovadores PUbicos.

Al alero de la Agenda, nacié Escritorio Empresa, una plataforma electronica en la cual distintos
organismos publicos y organizaciones privadas interoperan para ofrecer en un solo sitio y de manera
coordinada un conjunto de soluciones y servicios que las empresas y emprendedores requieren para
iniciar y operar sus negocios de manera mas eficiente. Hoy se realizan mas de 170 mil tramites al mes
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mediante las mas de 50 soluciones que se ofrecen a la realizacion de tramites y se han incorporado
més de 150 municipios.

Otro hito fue la promulgacién de la nueva Ley General de Cooperativas, en enero de 2016, la cual
presenta un énfasis importante en inclusion y equidad y profundiza sobre los aspectos mas
importantes para resguardar el caracter participativo de este tipo de entidades, ademas de simplificar
los tramites y requisitos para su constitucion.

Subsecretaria de Turismo. Avances de la Gestion 2014-2018

Durante el periodo 2014-2017, se ha posicionado la industria del turismo en la agenda publica y
avanzado significativamente en materias de promocion, inteligencia de mercado, sustentabilidad,
inversion, competitividad, calidad y capital humano. El afio 2015 se dio inicio a la implementacion del
Plan Nacional de Desarrollo Turistico Sustentable, el que contempla cinco componentes, a través de
los cuales se han ejecutado iniciativas en conjunto con el sector pablico y privado, ejecutando durante
el periodo 34,7 millones de dolares, lo que se suma a los presupuestos propios de otras instituciones.

Se potencid el desarrollo turistico sustentable en Areas Silvestres Protegidas mediante la
implementacion del “Plan de accion de turismo sustentable en Areas Protegidas del Estado 2014-
2018", y la gestion del uso publico en parques y reservas nacionales mediante la inversion en
infrastructura para visitantes en 14 Areas protegidas del Estado por un monto de 3.751 millones de
pesos.

Durante el periodo, hubo un Incremento significativo de los recursos destinados a promocion turistica
internacional, que durante el periodo 2014-2017 se asignaron mas de 56 millones de délares, inversion
que se vio reflejada en el notable crecimiento de llegada de turistas extranjeros, que en 2017 alcanz6
la cifra de 6,4 millones de turistas, lo que representa un crecimiento de 14,3%, respecto al afio 2016,
cifra con la que se duplico la llegada de turistas en los Gltimos seis afios. El aumento en la llegada de
turistas ha estado acompafado con el incremento en el ingreso de divisas provenientes del gasto de
los turistas extranjeros en el pais, que acuerdo a las cifras preliminares, en 2017 el ingreso de divisas
alcanzaria la cifra récord de 4.200 millones de dolares. Ademas, se logro el posicionamiento de Chile
como destino de naturaleza y turismo aventura, lo que se ha visto reflejado en los reconocimientos
obtenidos en los World Travel Awards como “Mejor destino de turismo aventura en el mundo” por
segundo afio consecutivo y “Mejor destino de turismo aventura de Sudamérica” por tercer afio
consecutivo.

Subsecretaria de Pesca y Acuicultura. Avances de la Gestién 2014-
2018

El Instituto Nacional de Desarrollo Sustentable de la Pesca Artesanal y de la Acuicultura de Pequefia
Escala (INDESPA) ya es una realidad tras su aprobacion en el Congreso. La iniciativa legal planteada
desde la Subsecretaria de Pesca y Acuicultura busca mejorar la capacidad productiva y/o comercial
de los sectores de la pesca artesanal y -por primera vez- de la acuicultura a pequefa escala. Lo
anterior, debido a la importancia que tiene la actividad pesquera artesanal en el pais y que se
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desarrolla en mas de 460 caletas a lo largo de Chile. INDESPA contard con un presupuesto inicial de
$16 mil millones de pesos y de alrededor de $25 mil millones en régimen para apoyar financieramente
a los pescadores mediante la facilitacion del acceso al crédito a pescadores artesanales, asistencia
técnica y capacitacion directa o indirecta a los beneficiarios en todo el pais.

Ademas, después de ocho meses de trabajo, se lanz6 el Plan Estratégico “Del Mar a mi Mesa 2017-
2027 para aumentar el consumo de productos del mar en Chile, con una hoja de ruta al 2027. En ese
plazo se propone dar un salto en la presencia de pescados y mariscos en la alimentacion, pasando de
los actuales 13 kilos a los 20 kilos per capita, que hoy constituyen el promedio mundial de consumo.

Mediante los Comités de Manejo, durante el periodo 2014-2017, se promulgaron 10 planes de manejo,
de los cuales 7 corresponden a peces, jibia y crustaceos y 3 corresponden a recursos benténicos,
comprometiendo a todo el sector con la conservacion responsable de la actividad.

Agencia de Promocion de la Inversion Extranjera. Avances de la
Gestion 2014-2018

En el periodo 2014-2018 se realiz6 la transicion desde el antiguo Comité de Inversiones Extranjeras a
la nueva Agencia de la Promocion de la Inversion Extranjera, esto en el contexto de importantes
cambios normativos impulsados por la aprobacion de Ley 20.848, la que establece un nuevo marco e
institucionalidad en estas materias. EI Comité de Ministros creado por dicha ley, defini6 la estrategia
de fomento y promocion de la inversion extranjera, la cual ha sido implementada por InvestChile, a
través de la instalacion de los procesos clave, las capacidades y la institucionalidad necesaria para
incrementar sustantivamente la materializacion de inversiones.

En el marco de la puesta en marcha de la Agencia y, en un trabajo conjunto con DIRECON-Prochile,
se instalaron las Agregadurias de Inversion en mercados estratégicos: Tokio para atender Asia, San
Francisco para América del Norte y Frankfurt para Europa, las que en conjunto constituyen la red
internacional de InvestChile.

En cuanto a la instalacion del proceso comercial de la agencia, durante el periodo, se disefiaron e
implementaron las Estrategias Sectoriales de Promocion de Inversiones, las cuales permiten traducir
la estrategia de fomento y promocion de la Inversion Extranjera Directa a los sectores priorizados y
definir planes de promocion alineados y atingentes a las caracteristicas de cada sector. Todo ello ha
generado que, durante el afio 2017, InvestChile realizara mas de 106 actividades de promocion de
inversiones, en Chile y el extranjero, destinadas a atraer inversiones en los sectores priorizados en
cerca de 19 paises.

Como resultado de las acciones implementadas, InvestChile estd gestionando una cartera de 168
proyectos de inversion extranjera en diferentes etapas de desarrollo, asociados a la creacion de mas
de 8 mil nuevos empleos potenciales y 6 mil 800 millones de dolares de inversion. Asimismo, durante
el 2017, contamos con 31 proyectos en fase de materializacion, asociados a la creacion de 2.369
nuevos empleos y a 912 millones de ddlares de inversion.



Corporacion de Fomento de la Produccion. Avances de la Gestién
2014-2018

Un sello distintivo de la administracion de CORFO durante este periodo ha sido el disefio e
implementacion del programa transforma, a través del cual se han potenciado 34 programas de
especializacion inteligente, aportando al desarrollo de sectores como la mineria, turismo sustentable,
agroalimentos, manufacturas avanzadas, economia creativa, pesca y agricultura y a plataformas
habilitantes como logistica, energia y agua e industrias inteligentes.

Con el objetivo de democratizar el emprendimiento y la innovacion se logré un aumento significativo
de la masa critica de emprendimientos dinamicos apoyandose durante el periodo a 2.672 proyectos ,
ademas gracias al trabajo realizado por fortalecer el ecosistema emprendedor al finalizar el afio 2017
se aprecia una Red de Apoyo a los Ecosistemas de Emprendimiento consolidada y presente en todas
las regiones del pais; esta red estad compuesta por 30 Espacios Colaborativos de Coworking, 7
Espacios Hub Global, 3 Aceleradoras Corporativas en ejecucion, 4 Aceleradoras de Sectores
Estratégicos y 18 Incubadoras, ademas del apoyo 4 Programas de Aceleracion de Sectores
Estratégicos y una red de mentores con cobertura nacional que brinda un importante apoyo a las fases
tempranas de creacion de emprendimientos

La Agenda de Productividad incorpord por primera vez un enfoque social y de género a la politica de
emprendimiento. En el caso del emprendimiento social, se destinaron fondos especiales para
iniciativas orientadas a impactar positivamente en asuntos medioambientales y sociales, financiando
ademas el primer Hub Global social y el primer fondo de capital de riesgo con foco social.

En términos de género se cred The S-Factory, una iniciativa que opera bajo el alero de Start-Up Chile
y que constituye el primer programa de apoyo al emprendimiento tecnoldgico femenino, orientado a la
construccion de prototipos funcionales.

En el &mbito del financiamiento empresarial y estudiantil, se consolido la gestion de la Gerencia de
Inversién y Financiamiento, comenzando por dar una solucion a los problemas generados por el atraso
en los pagos de siniestros. Alineado con los objetivos de politica publica de incentivar el financiamiento
privado de proyectos tecnoldgicos se puso en operacion un programa de capital de riesgo orientado
exclusivamente a cubrir emprendimientos tecnolégicos en etapas mas tempranas de desarrollo
(fondos de etapas tempranas tecnoldgicas - FET). La novedad del programa, es que ademas del
financiamiento para la constitucion de fondos, se desarrolld una cobertura con el objetivo de alinear
los resultados obtenidos con los aportes privados efectuados a los fondos. Durante el afio 2017 los
primeros fondos FET materializaron inversiones en 11 empresas.



Comité Innova Chile. Avances de la Gestion 2014-2018

A través del Comité InnovaChile, CORFO busca “promover que las empresas nacionales incorporen
la innovacion e I+D como estrategia para mejorar su productividad, sofisticacion y diversificacion
productiva”, siendo sus desafios: aumentar el nimero de empresas que incorporen la innovacién como
estrategia de competitividad y productividad, diferenciando las estrategias segun el tipo de empresas
y con participacion de empresas de todo el pais; y provocar una transformacion para un Chile menos
desigual y méas desarrollado, brindando oportunidades y cambiando el cdmo hacemos las cosas.

Al respecto podemos sefialar que al 2017 se cuenta con 13 Centros de Extensionismo Tecnologico
enfocados en sectores econdémicos estratégicos del pais y operan en distintas regiones del pais, que
han atendido a mas de 4.340 PYMES. Se apoyaron méas de 800 proyectos de innovacion en 2017,
alcanzando un total de 2.028 en el periodo 2014-2017 en comparacion con los 434 proyectos
apoyados entre 2010 y 2013.

Como parte de la politica de profundizacién en la investigacion y desarrollo, es importante sefialar que
posteriores a las modificaciones a la Ley de [+D en 2012, esta tuvo un aumento sostenido en proyectos
certificados alcanzando un maximo de $76.500 millones en 2016, lo que se complementa a través de
los subsidios con componentes de I+D, para lo cual se destina anualmente el 35% de su presupuesto.

Otro elemento importante a destacar ha sido el impulso a la innovacion inclusiva, a través de
convocatorias con enfoque de género para las lineas de Capital Humano para la Innovacién y Voucher
de Innovacion, las que han apoyado en conjunto mas de 146 proyectos por $1.353 millones. El
programa de Innovacion Social también ha relevado la innovacion desde las regiones, a partir de sus
propias necesidades y oportunidades, contando con concursos en las regiones de Atacama, Aysén,
Los Lagos, Antofagasta, Valparaiso, Coquimbo y Los Rios.

Dentro de los principales logros del periodo se puede sefialar es la incorporacion de Chile a la RED
EUREKA, la red de innovacion e I+D més grande del mundo. InnovaChile ya ha realizado dos
concursos con los diferentes paises que incorporan esta red.

Finalmente, la calificacion de “Buen Desempefio” obtenida en la Evaluacién de Programas
Gubernamentales (EPG) realizada por la Direccion de Presupuesto, permitio reflejar el trabajo
realizado logrando constatar entre otros resultados, que el logro del fin y propésitos creados, y los
instrumentos estan claramente orientados a abordar las fallas de mercado que lo justifican; que no
existe captura del programa por un grupo de empresas.



Fiscalia Nacional Econdmica. Avances de la Gestion 2014-2018

En el periodo 2014 al 2017 la FNE ha experimentado una ampliacion de atribuciones en materia de
investigacion y denuncia de ilicitos anticompetitivos, esto debido a la publicacion de la Ley 20.945 de
2016 que perfecciona el Sistema de Libre Competencia en Chile y que modificé el DL 211 de 1973,
normativa base para la FNE.

Con la mencionada modificacion, la institucion obtuvo la facultad de aprobar o no operaciones de
concentracion, siendo obligacion la notificacion por parte de las empresas en aquellos casos que
excedan los umbrales determinados en la ley. Junto a ello, se otorgd la capacidad de realizar estudios
en sectores econdmicos para efectuar recomendaciones normativas a entes econoémicos, se
fortalecieron las sanciones a las infracciones a la Libre Competencia, se establecio la obligatoriedad
de informar la participacion en directorios de empresas competidoras cuando ellas exceden el 10% y
también se establecieron condenas penales para el delito de colusion.

Para la implementacion legal la FNE debi6 modificar su estructura y fortalecer la dotacion de
profesionales especializados en Libre Competencia. En cuanto a los casos més relevantes, cabe
destacar para el periodo 2014 a 2017 la focalizacion en importantes mercados para la comunidad,
dentro de ellos se encuentra el caso contra Agrosuper y otros (Caso pollos) presentado el 2011y con
sentencia en Ultima instancia en el 2015 en la Corte Supremos donde se acogié ampliamente, tanto
en sanciones como en valores de multas, lo requerido por la FNE. Similar situacion, también en
acuerdos colusorios sucedié con el caso contra CMPC y SCA (Caso Tissue) con la presentacion el
afio 2015y sentencia TDLC el afio 2017.

A lo anterior se suman el logro a contar del afio 2013 hasta la fecha de un 100% de efectividad en
cuanto las sentencias, sefialando por parte de las instancias TDLC y Corte Suprema, la decision de
acoger los Requerimientos presentados por parte de la FNE.

En materia de Advocacy la FNE continud trabajando en el &mbito nacional con la difusion de los
beneficios de la libre competencia y empoderd su participacion a nivel internacional en prestigiosos
organismos dedicados a esta materia como son la OCDE (Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Economico, la ICN (International Compettition Network), ABA (American Bar Association),
UNCTAD (United Nations Conference on Trade and Development). En el afio 2017 el Fiscal Nacional
Econdmico fue elegido miembro de la mesa directiva del Comité de Competencia de la OCDE, donde
estan representadas las mas importantes agencias del mundo y el Jefe de Division Estudios de
Mercados FNE fue seleccionado para ocupar el cargo de Presidente del Competition Policy and Law
Group de la APEC por los afios 2018 y 2019.



Instituto Nacional de Estadisticas. Avances de la Gestion 2014-2018

Durante 2017, el INE elabor¢ y difundid mas de 70 productos estadisticos continuos en diversas
tematicas, con metodologias mejoradas y actualizadas con estandares exigidos por organismos
internacionales, como la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE), la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y Naciones Unidas.

Entre los principales desafios desarrollados durante este periodo destaca la realizacion del Censo de
Poblacion y Vivienda 2017, que contd con la masiva participacion de mas de 500 mil censistas que
acudieron a 7.600 locales operativos distribuidos por todo el pais, arrojando los primeros resultados
definitivos en diciembre 2017 con un total de 17.574.003 personas y 6.499.355 viviendas censadas.
Otro aspecto a destacar es el desarrollo y profundizacion del Programa de Modernizacion en las areas
de Planificacion Estratégica, Procesos, Gestion de Personas y Tecnologias, constituyéndose en una
fuerte inyeccion de activos, especialmente en el ambito informatico.

Todo lo mencionado es una muestra del permanente trabajo del INE por el aseguramiento de la calidad
de la informacion que entrega, por la comparabilidad y por la homologacion de las estadisticas que
elabora; asi como del importante esfuerzo de modernizacion para la mejora en la gestion institucional.

Instituto Nacional de Propiedad Industrial. Avances de la Gestion
2014-2018

INAPI consolidé sus operaciones como Autoridad Internacional para la Busqueda y del Examen
Preliminar de Patentes (ISA/IPEA, por sus siglas en inglés) en el marco del Tratado de Cooperacion
en materia de Patentes, lo que en la practica significa que pasd a ser una de las 21 oficinas de patentes
mas importantes del mundo, siendo la segunda oficina en la region junto a Brasil, y la segunda en el
mundo de habla hispana junto a la oficina espafiola, capaz de desarrollar informes internacionales de
patentabilidad.

Durante el afio 2017 se recibieron un total de 33.223 solicitudes de marcas nuevas, y 45.008 si se
consideran estas solicitudes por una categoria de productos y servicios durante el afio 2017.
Nuevamente se mejoraron los estandares en los tiempos de tramitacion, donde las solicitudes de
registro de marcas se obtuvieron en 5,6 meses promedio, bajando por cuarto afio consecutivo. Una
de las prioridades de INAPI es reducir la antigliedad del stock solicitudes de patente, durante el afio
2017 se gestionaron 2.757 solicitudes ingresadas en el afio 2013 o anteriores, disminuyendo el stock
de solicitudes de esos afios en un 59%. Ademas, este logro se refleja en que la tramitacion de una
patente sin oposicion tiene un horizonte de tramitacion de 4,0 afios en promedio, lo que implica una
reduccion de 5% respecto del afio 2016.

En materia de gestion de personas, durante el afio 2017 se dio inicio en INAPI al primer piloto de
Teletrabajo en el Estado de Chile, en el que 17 funcionarios trabajan 4 dias a la semana desde sus
hogares. Los resultados evidencian una mejora en la conciliacion de la vida laboral, familiar y personal
en un contexto donde se aumento la produccion institucional tanto en marcas como patentes.



Servicio de Cooperacion Técnica. Avances de la Gestion 2014-2018

La Agenda de Productividad, Innovacion y Crecimiento propuso un ambicioso plan para mejorar las
condiciones de nuestras empresas de menor tamafio. A través de SERCOTEC, se alcanzd la
importante cifra de beneficiar a 341.262 empresas de menor tamafio y emprendedores, y a 117
organizaciones de micro y pequefias empresas, a contar con una mejor gestion, generar lazos
asociativos con su entorno y acceder a financiamiento, entre otros.

Durante el afio 2017 se termind la implementacion de la red de 51 Centros de Desarrollo de Negocios,
que estan operados por universidades, organizaciones empresariales y corporaciones de desarrollo
productivo y ofrecen una asesoria individual de alto valor para el cliente, sin costo y con una
infraestructura con enfoque de inclusividad y género. Los resultados han superado con creces las
expectativas ya que, desde el inicio de su operacion, los centros han asesorado a casi 23 mil clientes,
con mas de 4 mil empresas teniendo aumentos en ventas por un total aproximado de $37 mil millones
y se han generado més de 3 mil nuevos empleos formales. Ademéas, méas de 1.700 empresas
obtuvieron inversiones privadas por alrededor de $12.000 millones de pesos.

Otro de los compromisos de la Agenda de Productividad implementado por Sercotec fue el programa
de fortalecimiento de barrios comerciales que ha sido concebido como un modelo de gestion asociativa
del barrio. Actualmente hay 63 barrios participando y entre sus principales resultados estan la
conformacién y formalizacion de los grupos asociativos locales, la incorporacion de nuevas
tecnologias para mejorar la experiencia de compra en 10 barrios, la implementacion de obras de
confianza en 60 barrios para mejorar su imagen, la habilitacion de infraestructura en 15 barrios, y la
mejora de entorno en 20 de ellos. Esta experiencia fue reconocida por City Leadership Lab de
University College of London.

Otro compromiso de gobierno fue duplicar el Fondo de Modernizacion de Ferias Libres, pasando de
$1.062 millones a $2.033 millones de ejecucion. Esto permitié que en el periodo se ejecutaran $6.500
millones aproximadamente y se beneficiara a mas de 31 mil puestos de ferias.

Servicio Nacional de Pesca y Acuicultura. Avances de la Gestion 2014-
2018

Se ingreso al Congreso el proyecto de Ley que “Moderniza y fortalece el ejercicio de la funcién publica
del Servicio Nacional de Pesca y Acuicultura” (Boletin 10482-21). Este proyecto contiene entre otras
materias, disposiciones para perfeccionar normas tales como nuevas facultades de monitoreo, control
y vigilancia, nuevas infracciones y delitos y nuevas obligaciones para los agentes de la actividad
pesquera.

Durante el afio 2017, las actividades de fiscalizacion orientadas al sector de la pesca extractiva (no
incluye aquellas efectuadas via monitoreo satelital de naves) contempladas en el plan alcanzaron a
83.516. De estas actividades, un 97% corresponde a actividades de inspeccion en terreno y el otro
3% a verificaciones de tipo documental, subiendo las actividades en terreno un 12,8% respecto del
afio anterior. Ademas, se consolido la Escuela de Fiscalizacion de SERNAPESCA, creada en el afio
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2015 para potenciar las capacidades de los fiscalizadores, privilegiando la transferencia de
conocimiento entre los funcionarios poniendo asi en valor su experiencia.

Se puso en marcha un plan para facilitar las declaraciones de operacion que deben hacer los usuarios
sectoriales, ofreciendo servicios en linea, buscando con ello, ademéas de mejorar la satisfaccion de
usuarios, contar con informacion oportuna y de calidad, requisito indispensable para mejorar los
procesos de fiscalizacion. Un esfuerzo destacable por sus resultados es el sistema de trazabilidad a
través del cual a fines del 2017 se logr6 que de un total de 213 mil 119 declaraciones de la pesca
artesanal, el 66% (140 mil 210) ingresaron a través del sistema de trazabilidad.

Servicio Nacional de Turismo. Avances de la Gestion 2014-2018

Durante el periodo, Sernatur ejecutd los Programa Vacaciones Tercera Edad, Gira de Estudio e
implementé el Programa Turismo Familiar, este Gltimo comprometido en el Programa de Gobierno,
reafirmando con ello su compromiso de facilitar el acceso de distintos grupos de interés a los beneficios
que proporciona la actividad turistica y al mismo tiempo, contribuir al desarrollo de la industria turistica
en los distintos destinos participantes. En su conjunto, estos programas pudieron beneficiar a mas de
345.000 personas y un promedio de 647 prestadores de servicios turisticos por afio, principalmente
micro, pequefias y medianas empresas del sector turismo y alcanzé una inversion superior a los MM
$33.000.000 s6lo por concepto de subsidio. El nuevo Programa Turismo Familiar, iniciado el afio 2015,
beneficid a 31.267 personas, repartidas en 12.096 familias vulnerables desde la region de Atacama
hasta la region de Los Rios, visitando 25 destinos diferentes y con una participacion promedio de 36
servicios de Alojamiento Turistico por afio, totalizando un aporte en el periodo por concepto de subsidio
de MM $3.465.705.- Por su parte el Programa Vacaciones Tercera Edad movilizé en sus temporadas
a més de 214.000 pasajeros, en mas de 50 destinos a lo largo de todo el pais, lo que significd una
inversion por parte del Estado de un monto total de MM $19.552.195 s6lo por concepto de subsidio,
en la prestacion de los distintos servicios del paquete turistico se vieron beneficiadas 821 empresas o
prestadores de servicios durante el afio 2017, alcanzando un promedio anual de 481 empresas del
sector. Finalmente, el Programa Gira de Estudio, en el mismo periodo favoreci6 a 102.691 pasajeros
en 22 destinos repartidos en todo el pais, gracias a un aporte estatal de MM $10.788.435.-, la
participacion de prestadores de servicios turisticos alcanz6 un promedio anual de 130. Cabe destacar
que, durante este periodo, se firmaron importantes convenios de colaboracion con el Ministerio de
Educacion, SENADIS y SENAME, en el marco de distintas politicas publicas que permitieron ampliar
el alcance inclusivo del Programa.

Otro aspecto relevante de la gestion fue la certificacion voluntaria para los prestadores de servicios
turisticos, logrando terminar el afio 2017 con 536 servicios que cuentan con Sello de Calidad Turistica
vigente, de los cuales 415 son nuevas empresas que se han sumado al Sistema durante este
Gobierno. En materia de turismo receptivo, destacables son las cifras de turistas internacionales que
nos visitaron durante el periodo 2014 - 2017, los que sobrepasaron los 20 millones, resultado que en
gran medida se debe a la implementacion del Plan de Marketing Turistico Internacional y de
estrategias que favorecen la diversificacion de la oferta turistica con elementos culturales a través de
la promocién de productos y destinos emergentes.
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La declaracion por parte de Naciones Unidas a 2017 como el Afio del Turismo Sostenible para el
Desarrollo, implicé aumentar de modo considerable el numero de prestadores de servicios turisticos
certificados con la Distincion en Turismo Sustentable (Sello S): solo en 2017 se registraron 121 Sellos
S vigentes, todo un récord en cuanto al nimero de certificaciones en sustentabilidad. Ademas, se
obtuvo el reconocimiento de GSTC (Consejo Global de Turismo Sustentable) a los estandares para
turoperadores y agencias de viajes del Sello S.

Servicio Nacional del Consumidor. Avances de la Gestion 2014-2018

Con respecto al Proyecto que modifica la Ley 19.496, con fecha 18 de enero de 2018, el Excmo.
Tribunal Constitucional se pronuncié acerca del Proyecto de Ley, declarando inconstitucionales
algunos de los nuevos preceptos que se pretendian introducir a la Ley 19.496, entre los que destacan
aquellas normas relacionadas con la Facultad sancionatoria y la Facultad normativa. En este contexto
las principales modificaciones y mejoras que seran introducidas con el Proyecto de Ley son: el cambio
sustantivo de la institucionalidad de proteccion de los derechos de los consumidores, permitiendo
generar procedimientos mas rapidos y eficaces, fortaleciendo a las Asociaciones de Consumidores 'y
entregando mas facultades al SERNAC; se confiere al SERNAC atribuciones fiscalizadoras, lo que
significa que se aumentan los techos de las multas dando mayor margen a quien impone la multa y
aumenta el plazo de la prescripcion de 6 meses a 2 afios; por otro lado, el proyecto fortalece a las
asociaciones de consumidores, actores relevantes en la proteccion al consumidor.

El presupuesto para el periodo 2014-2018 contempld en especifico asignacion de recursos para el
Proyecto de Modernizacion el cual ascendié a $2.098.471.000 ejecutandose aproximadamente un
99%, destacandose las acciones centradas en el despliegue y alineamiento de la estrategia a nivel
nacional; en el disefio de iniciativas estratégicas, generacion de tableros de contribucién y Modelo de
gobernanza; y en la implementacion de las iniciativas que daran forma al ecosistema tecnoldgico de
SERNAC con énfasis en los datos e informacidn. Por otra parte, se asignaron mas de M$ 1.700.000
al Programa de Educacion Financiera (PEF), del cual se ejecuto un 97%, permitiendo llegar a més de
345 mil beneficiarios Unicos a través de 3.481 actividades educativas, para escolares, jovenes y
personas mayores. Ademas, se logrd la incorporacion de 616 establecimientos al Programa.
Asimismo, 1.913 participantes aprobaron en el curso de perfeccionamiento docente. En materias de
Fortalecimiento de las Asociaciones de Consumidores, el monto total destinado a la ejecucion de los
proyectos durante los 4 afios de gestion sobrepasa los MM$ 1.556, efectudndose 8 llamados a Fondo
Concursable, con un total de 207 proyectos que beneficiaron a 77 asociaciones de consumidores. Se
destaca ademas la gestion en el territorio, realizado a traveés del SERNAC Movil, que es un canal de
atencion presente en todo el territorio nacional y que efectla la gestion de consultas (ingreso y cierre)
e ingreso de reclamos. Esta iniciativa, cuenta con 3 Moviles, los cuales recorrieron todas las regiones
del pais, logrando una cobertura para el periodo de 338 comunas de un total nacional de 346,
equivalente al 98%.

En el ambito productivo, se destacan los resultados obtenidos en materias de Estudios de la industria,
empresas y producto, con la realizacion de 476 Estudios, reportes y ranking, dentro de los cuales se
destacan 254 estudios, 49 ranking y 173 reportes. Al mismo tiempo, se realizaron 2.643 Sondeos de
precios de los cuales 2.345 fueron en regiones. Ademas, se realizaron 10 Estudios de caracterizacion
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y comportamiento del consumidor con el propésito de conocer de manera adecuada las expectativas
y necesidades de la ciudadania.

En materia de orientacion, asesoria juridica y proteccion, durante el periodo 2014-2018 han ingresado
1.632.911 Consultas y se recibieron 1.158.506 Reclamos para su tramitacion ante las empresas, a
través de los distintos canales de atencion con que cuenta el SERNAC. En el &mbito de la proteccion
al consumidor, se dio inicio a 219 Mediaciones Colectivas, 108 Demandas Colectivas y 4.577 Juicios
de Interés General. Ademas, durante el periodo, se cerraron 3.437 Juicios de Interés General
obteniéndose resultado favorable en un 75% de los juicios y se cerraron 222 Mediaciones Colectivas,
de las cuales alrededor del 45% obtuvieron resultado favorable, acordandose como compensacion en
favor de los consumidores mas de 104 mil millones de pesos, para mas de 17 millones de personas
beneficiadas. Ademas, durante el 2017, se presento la mayor alza respecto a las demandas colectivas
en defensa de los intereses colectivos y difusos, llegando a un total de 55 Demandas Colectivas,
representando un aumento de 143% en relacion al mejor afio productivo. Se revisaron 123 contratos
de Adhesidn, cuyo andlisis de clausulas abusivas, derivaron en una serie de acciones administrativas
y judiciales. Siguiendo en la linea de proteccidn, se levantaron 1.410 Actas de Ministro de Fe a nivel
nacional, labor que esta dirigida a certificar los hechos relativos al cumplimiento de la normativa
contenida Ley de Proteccion al Consumidor. De la implementacion de dicha programacion, resultaron
un total de 834 denuncias por concepto de Salidas de Ministros de Fe.

En materia de Informacién y Difusion, se llevaron a cabo 33 Campafias Comunicacionales y 60
versiones de la Feria del Consumidor, permitiendo acercar la oferta publica del SERNAC a los
ciudadanos de manera directa, promoviendo actores informados y empoderados de sus derechos
como consumidores. Se destaca, ademas, la generacion de méas de 75 mil menciones en la prensa,
més de 591 mil seguidores en Twitter, mas de 10 millones de visitas en nuestra web y mas de 48 mil
seguidores en Facebook.

Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento. Avances de la
Gestion 2014-2018

Desde la entrada en vigencia de la Ley 20.720 en octubre de 2014 a diciembre de 2017 se contabilizan
en total 79.034 atenciones presenciales. De éstas, el 52% corresponden a la region Metropolitana. Le
siguen en orden descendente la region del Biobio (7%), la region de Valparaiso (5%), y la region de
Arica y Parinacota (4%). Por otro lado, el tiempo promedio del proceso de respuesta a consultas y
reclamos ciudadanos disminuy6 de 52 dias en el afio 2016 a 38 dias en el 2017.

Del afio 2014 a la fecha, se han acogido a tramitacion 8.815 procedimientos concursales, 3.110 de
Renegociacion de la Persona Deudora, 2.044 de Liquidacion de bienes de empresas, 3.522 de
Liquidacion de bienes de la persona deudora y 139 de Reorganizacion de la empresa deudora.

Los procedimientos de renegociacion evidencian un aumento sostenido, al considerar la variacion del
afio 2017 con respecto al afio anterior se observa un incremento en un 25% de casos. En tanto, el afio
2017 se fiscalizaron 148 quiebras, 500 fiscalizaciones a incautaciones a Empresas Deudoras y 303 a
personas deudoras, y se efectuaron 241 fiscalizaciones a enajenaciones de bienes a Empresas
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Deudoras, y 138 a personas deudoras. En el marco de la antigua legislacion, 202 quiebras fueron
sobreseidas definitivamente.

J
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2. Resumen Ejecutivo Servicio.

El Servicio Nacional del Consumidor tiene como mision informar, educar y proteger a los consumidores
ciudadanos, mediante un marco técnico de eficacia, eficienciay transparencia de la accion institucional
y de los mercados, y del rol responsable, activo y participativo de cada uno de sus actores.

Tras el fallo del Excmo. Tribunal Constitucional, que se pronuncié acerca del Proyecto de Ley que
modifica la Ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores/as, se cambia
sustantivamente la institucionalidad de proteccion de los derechos de los consumidores, permitiendo
generar procedimientos mas rapidos y eficaces, fortaleciendo a las asociaciones de consumidores y
entregando més facultades al SERNAC en el &mbito de la fiscalizacion.

Su patrimonio lo integran los fondos que, anualmente, destina a la institucion la Ley de Presupuestos,
siendo su presupuesto final para el afio 2017 de M$ 13.254.362:, representando un 0,9% del
presupuesto total del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo. El equipo humano de la Institucidn,
estd compuesto de una dotacion efectiva de 2892 personas, correspondiendo el 59% al estamento
profesional, siendo un poco mas del 60% mujeres.

Su estructura, se compone de una direccion nacional, con sede en la ciudad de Santiago y 15
direcciones regionales a través de las cuales se despliega el Modelo de Atencion al Consumidor en
su modalidad presencial. Para cubrir la mayor parte de nuestra geografia y asegurar el acceso por
parte de los consumidores, el SERNAC cuenta ademas con 189 plataformas municipales, 3
SernacMaviles que recorren las distintas comunas a lo largo del territorio nacional y otros servicios
publicos en convenio, tales como el IPS, SERNATUR y SENAMA. En la modalidad no presencial,
cuenta con una Oficina Virtual a la que se puede acceder a través del sitio www.sernac.cl y un Call
Center.

Durante el 2017, el desempefio del SERNAC estuvo orientado a la generacion de productos en
materias de Estudio y Generacion de Informacion, realizando 75 estudios de la industria, empresas
y peoductos, destacandose 29 realizados a nivel regional, 3 estudios comparativos de precios de
productos farmacéuticos bioequivalentes, 1 estudio con el anélisis de las practicas de cobranzas
extrajudicial y judicial empleadas por la banca nacional y el retail a la luz de la normativa de proteccion
de los consumidores, 4 estudios de calidad y seguridad de productos, 18 estudios de practicas
publicitarias, comerciales y sus derivados, destacando 101 denuncias por interés general y 137 oficios,
enviados a proveedores por el incumplimiento normativo de las disposiciones sobre publicidad e
informacion contenidas en la Ley de Proteccion del Consumidor. Ademas, se realizaron 3 estudios
de caracterizacion y comportamiento del consumidor.

1 Presupuesto Final: es el vigente al 31.12.2017
2\/er Anexo N° 2, letra a)
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Se construyeron 11 ranking de reclamos y comportamiento de proveedores, los cuales estuvieron
centrados en los mercados méas reclamados por los consumidores 0 mercados constituidos por
empresas con mal comportamiento. Se realizaron 395 sondeos de precios, de los cuales 348, fueron
desarrollados a nivel regional.

En el &mbito de la Informacidn y Difusion, se llevaron a cabo 7 campafias comunicacionales y 15
versiones de feria del consumidor, promoviendo actores informados y empoderados en sus
derechos como consumidores.

En la linea de Generacion de Informacion relativa a la seguridad de productos, se realizaron 32
sesiones de las mesas de seguridad de productos, de las cuales 11 se realizaron en el nivel central,
y 21 a nivel regional. Se publicaron 75 alertas de seguridad de productos en la pagina web, que
permitieron informar a los consumidores respecto a precauciones necesarias dado los riesgos
evaluados en determinados productos que afectan potencialmente la salud y seguridad de las
personas. Se realizaron 12 talleres en materias de seguridad, 6 capsulas de seguridad, y se
publicaron 6 fichas de recomendaciones en la pagina web institucional.

En materias asociadas a la Orientacion y Asesoria Juridica, durante el afio 2017, ingresaron 376.969
consultas y se recibieron 337.266 reclamos para su tramitacion ante las empresas, a través de los
distintos canales de atencion con que cuenta el SERNAC.

En el ambito de la Proteccion al Consumidor, durante el 2017, se dio inicio a 65 mediaciones
colectivas, 1.294 juicios de interés general y 55 demandas colectivas, cifra que representa un
alza de un 143% en relacion al mejor afio productivo.

Ademas durante el periodo, se cerraron 7453 juicios de interés general obteniéndose resultado
favorable en un 70% de los juicios y se cerraron 45¢ mediaciones colectivas, de las cuales 16
terminaron con resultado favorable, acordandose como compensacion en favor de los consumidores
mas de 99 mil millones de pesos, para mas de 14 millones de personas beneficiadas.

Se revisaron 28 contratos de adhesion, cuyo analisis de clausulas abusivas, derivaron en una serie
de acciones administrativas y judiciales dentro de las cuales destacan el inicio de 5 mediaciones
colectivas con la banca respecto a limitaciones de responsabilidad en casos de fraudes bancarios.

Siguiendo en la linea de Proteccion al Consumidor, se levantaron 607actas de ministro de fe a nivel
nacional, labor que esta dirigida a certificar los hechos relativos al cumplimiento de la normativa
contenida Ley de Proteccion al Consumidor. De la implementacion de dicha programacion, resultaron
un total de 173 denuncias por concepto de Salidas de Ministros de Fe.

3 Esta cifra contiene el cierre de juicios de interés general de afios anteriores.
4 Esta cifra contiene el cierre de mediaciones colectivas de afios anteriores.
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Respecto a las Iniciativas para la Participacion Ciudadana se realizaron 44 sesiones de los consejos
consultivos de regiones, 15 cuentas publicas participativas, 12 conversatorios de consumoy 6
didlogos participativos.

Dentro de los logros alcanzados por el SERNAC, podemos destacar en la linea del Fortalecimiento de
la Institucionalidad, el Proyecto de Modernizacion, que en su tercer afio de implementacion, contd
con un presupuesto de $ 647.765.000s, ejecutdndose un 99%. Las acciones se centraron en 10s
siguientes focos: Despliegue y alineamiento de la estrategia a nivel nacional con el disefio de iniciativas
estratégicas, generacion de tableros de contribucion e implementacion del modelo de gobernanza, asi
como la implementacion de las iniciativas que daran forma al ecosistema tecnoldgico del SERNAC
con énfasis en los datos e informacion.

En el &mbito de los productos derivados de Educacion para el Consumo Responsable, el Programa
de Educacién Financiera (PEF), contd con un presupuesto $ 605.035.000 respecto del cual se
ejecutd un 97%, permitiendo llegar a un total de 117.385 beneficiarios Unicos, entre escolares,
jovenes y personas mayores. Ademas, se logro la incorporacion de 235 establecimientos mas al
Programa, sumando un total de 616 establecimientos educacionales desde el afio 2015 a la fecha.

En materias de Fortalecimiento de las Asociaciones de Consumidores, se efectuaron 2 llamados del
fondo concursable, financiandose 44 proyectos y beneficiAndose 25 asociaciones de
consumidores, distribuyéndose un presupuesto aproximado de 424 millones de pesos.

Se destaca ademas la gestion en el territorio, realizado a través del SernacMavil, que es un canal de
atencion presente en todo el territorio nacional y que efectla la gestion de consultas (ingreso y cierre)
e ingreso de reclamos. Esta iniciativa, cuenta con 3 moviles, los cuales recorrieron todas las regiones
del pais, logrando una cobertura de 338 comunas de un total nacional de 346, equivalente al 98%.

En el &mbito de la calidad de atencion, se logré la disminucion los tiempos de tramitacion de los
reclamos de 20 a 18 dias habiles, se mejoraron las comunicaciones hacia los consumidores
mediante el desarrollo de una infografia “La Ruta de Mi reclamo” a objeto de informar con claridad
la competencia del SERNAC respecto a la gestion de los reclamos. Se da acceso gratuito a la
ciudadania para el ingreso de consultas y reclamos a través de un nimero 800. Ademas, se
realizaron mejoras metodoldgicas a los instrumentos utilizados para conocer de manera
adecuada las expectativas y necesidades de la ciudadania, en especial a la radiografia del
consumidor, como a las encuestas de satisfaccion.

Respecto a los desafios del afio 2018 y siguientes, los esfuerzos estaran principalmente
concentrados en la implementacion del nuevo Proyecto de Ley que modifica la Ley N° 19.496, sobre
proteccion de los derechos de los consumidores/as, que promueve la instalacion de procedimientos
mas rapidos y eficaces en el &mbito de la proteccion, otorga la facultad fiscalizadora e incorpora
mejoras para el fortaleciendo a las Asociaciones de Consumidores.

5 Se adelantaron recursos de 2018 para 2017 en M$60.000, respecto a un presupuesto inicial 2017 de $ 587.765.000
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Para 2018 el presupuesto del SERNAC contempla M$ 11.405.056 con un aumento del 2% respecto
de la Ley de Presupuestos 2017, lo que nos permitirad dar continuidad al accionar tradicional de la
Institucion, asi como al Programa de Educacion Financiera asociados a la Agenda de Productividad,
como también, se incorporan mayores recursos para la continuidad de la ejecucion del Proyecto de
Modernizacion del Estado-BID y para la gestion del Fondo Concursable para las asociaciones de
consumidores.

ERNESTO MUNOZ LAMARTINE
DIRECTOR NACIONAL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
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3. Resultados de la Gestion afo 2017.

3.1 Resultados asociados al Programa de Gobierno, mensajes presidenciales.

El Proyecto que modifica la Ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores/as,
que otorgara mayores atribuciones y facultades al SERNAC para poner fin a las practicas abusivas
que afectan a los ciudadanos, form¢ parte de las 56 medidas del Programa de Gobierno de la
Presidenta Michelle Bachelet, ingresando dentro de los 100 primeros dias del Gobierno al Congreso,
el dia 03 de junio de 2014. Luego de ser tramitado por la Comision de Economia, la Comision de
Constitucion y la Comision de Hacienda de la Camara de Diputados, el 19 de mayo de 2015 fue
aprobado por la Sala y pasé al Senado en segundo tramite constitucional, donde fue discutido por la
Comision de Economia hasta el 15 de junio de 2016. Luego, en ese mismo periodo el Proyecto sigui6
su curso en la Comision de Constitucion.

Posteriormente, el 01 de agosto de 2017, el proyecto ingreso a la Comision de Hacienda y el dia 17
de octubre de ese afio, fue aprobado por la sala del Senado, para luego ser despachado a la Camara
de Origen, donde finalmente el 26 de octubre de 2017, luego de ser aprobadas las modificaciones de
ambas camaras, se dio por finalizada la tramitacion del Proyecto de Ley ante el Congreso, y la Cadmara
de Diputados oficid al Excmo. Tribunal Constitucional, con la finalidad de que este ejerza el
correspondiente control de constitucionalidad.

Con fecha 18 de enero de 2018, el Excmo. Tribunal Constitucional se pronunci6 acerca del Proyecto
de Ley, declarando inconstitucionales algunos de los nuevos preceptos que se pretendian introducir a
la Ley N° 19.496, entre los que destacan aquellas normas relacionadas con la facultad sancionatoria
y normativa.

En este contexto, a continuacion, se presentan las principales modificaciones y mejoras que seran
introducidas con el Proyecto de Ley:

- Se cambia sustantivamente la institucionalidad de proteccion de los derechos de los
consumidores, permitiendo generar procedimientos mas rapidos y eficaces, fortaleciendo a
las Asociaciones de Consumidores y entregando mas facultades al SERNAC.

- Se confiere al SERNAC atribuciones fiscalizadoras, lo que significa que se aumentan los
techos de las multas dando mayor margen a quien impone la multa y aumenta el plazo de la
prescripcion de 6 meses a 2 afios.

- Por otro lado, el proyecto fortalece a las asociaciones de consumidores, actores relevantes
en la proteccion al consumidor. Asi, estas asociaciones podran entregar asesoria juridica a
los consumidores, realizar mediaciones individuales a solicitud de un consumidor y también
realizar conciliaciones individuales, homologando el efecto de las conciliaciones individuales
alcanzadas por éstas a los de las alcanzadas por el SERNAC cuando se trate de asociaciones
acreditadas.
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Tras el fallo, el proyecto debe ser enviado a la Presidenta de la Republica, para su promulgacién como
Ley de la Republica. Posteriormente, el texto de la ley debe publicarse en el Diario Oficial.

Cabe recordar que acorde con las modificaciones introducidas, la ley tiene una vacancia de seis meses
contados desde su publicacion en el Diario Oficial.

Finalmente, cabe sefialar que en coherencia con los cambios organicos que la nueva ley importa en
el Servicio Nacional del Consumidor, existir una implementacion gradual de ciertas normas, entre las
que se encuentran las referidas a ciertas facultades especiales propias de la fiscalizacion, la
graduacion de las multas, a la prescripcion, a la obligacion para los medios de comunicacion de
informar quien es el anunciante de una publicidad, y al requisito para ser director regional de contar
con el Titulo de abogado, entre otras. El cronograma previsto se divide en tres etapas, en cada una
de las cuales se contempla la puesta en marcha en un grupo de regiones del pais, a partir de la
publicacion de la ley en el Diario Oficial.
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3.2 Aspectos relevantes para el Jefe de Servicio.

a) La Estrategia SERNAC.

El SERNAC durante el 2017 y desde el 2015 ha establecido un modelo formal de gestion de su
estrategia, y la metodologia que la institucion ha adoptado para realizar este proceso es el sistema de
gestion integral de seis pasos, de los autores Norton y Kaplan (2008). Se trata de un sistema amplio
e integrado, que relaciona la formulacion y planificacion de la estrategia con la ejecucion operacional,
en un ciclo continuo de formulacion, ejecucion y aprendizaje. A su vez, permite incorporar una revision
constante y la actualizacion dindmica de la informacion, generando un circuito cerrado de
retroalimentacion y aprendizaje, asi como la capacidad de actualizar la estrategia cuando pierde
validez, vigencia o presenta defectos.

El desarrollo de esta planificacion estratégica, se inicia como resultado de una evaluacion de
integracion estratégica realizada en 2015, por la consultora Liderazgo, quienes realizaron un
diagndstico institucional, siendo una de sus principales conclusiones la claridad de los funcionarios
respecto de la misién institucional, orgullo de pertenecer a la institucion, buen clima laboral y el alto
compromiso de sus colaboradores. Por otra parte, se percibié escasa claridad de la vision y foco
estratégico de la organizacion, asi como la necesidad de contar con una ruta definida y propuesta de
valor al ciudadano que nos permitiese concentrar los esfuerzos. Para tales fines, el afio 2016 comienza
un arduo trabajo de construccion de la estrategia del SERNAC, junto con el apoyo de una consultora
experta, iniciandose un proceso participativo en el cual, cada funcionario aporto al proceso, desde la
construccion de los valores, la participacion en los grupos focales, entrevistas, encuestas, y jornadas
de planificacion, que convocaron a todo el equipo ejecutivo, informacion que fue sistematizada para
levantar un primer Mapa Estratégico, siendo el instrumento de traduccion de la estrategia 2016-2020,
en objetivos cuantificables y que se traducen en 16 iniciativas y 37 indicadores estratégicos.

Posteriormente, durante el afio 2017 se trabajé en la implementacion de la estrategia mediante un
despliegue y alineamiento estratégico efectivo, cuyo objetivo no es otra cosa que lograr la ejecucion
de la estrategia a través de la estructura organizacional, lo cual se logré mediante la realizacion de
“Tableros de contribucién” enfocados en los procesos, aprovechando los esfuerzos realizados con la
mejora de procesos que el SERNAC ha desarrollado. Asi también, para lograr el alineamiento, se
disefid y ejecutd un Modelo de Gestion y Gobernanza de la estrategia que consider6 una estructura
de reuniones y/o comités segun niveles de gestion, un sistema de seguimiento y control, y la definicion
de roles y responsabilidades para cada instancia. Se realizaron tres reuniones de analisis estratégico
(RAE) en el afio, que permitieron realizar seguimiento de los indicadores e iniciativas estratégicas y
una reunion de aprendizaje y adaptacion de la estrategia (RAAE), como hito para recoger aprendizajes
y definir prioridades para el afio 2018.

Finalmente, se concluye que se ha avanzado significativamente en la implementacion de una
estrategia, y para los proximos afios, su continuidad facilitara el cumplimiento de dos importantes
desafios que tiene el Servicio. El primero asociado al programa de modernizacion institucional y el
segundo al proyecto de ley que mejora la proteccion al consumidor.
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b) Proyecto Modernizacion.

Un foco importante del SERNAC durante el 2017 fue la continuidad del Proyecto de Modernizacion
iniciado el 2015, cuyo proposito es mejorar la satisfaccion del usuario final de los productos entregados
por el SERNAC.

El presupuesto asignado al Proyecto de Modernizacion para el afio 2017 fue de $647.765.000¢ y su

ejecucion al 31 de diciembre de 2017 fue de 99,4% del presupuesto efectivamente asignado. Este
2017 fue el tercer afio de este proyecto, cuyos focos fueron los siguientes:

Resultado

Foco

1. Despliegue y alineamiento de la estrategia a nivel nacional. 1.

2. Disefio de iniciativas estratégicas, generacion de Tableros de | 2.
contribucion y Modelo de gobernanza.

3. Implementacion de las iniciativas que daran forma al ecosistema
tecnol6gico de SERNAC con énfasis en los datos e informacion.

Despliegue de la estrategia en el SERNAC.
Implementacion de sistemas de gestion de
documentos, contenido, cuadros de mando
y entrega de reportes.

Paralos afios 2018y 2019, el presupuesto estimado es de $897.897.000, siendo sus principales focos
y resultados esperados los siguientes:

Afio Foco Resultado esperados
Gestion del contenido y conocimiento, |1. Mejoras en la gobernanza del contenido y
plataforma ciudadana de acceso web y conocimiento, plataforma WEB de alto
movil. impacto en la ciudadania, espacio de
Implementacion ~ de  las iniciativas interaccion bidireccional con el ciudadano.

2018 | estratégicas y testeo de la estrategia 2. Iniciativas estratégicas en desarrollo, Plan = $562.075.0007
SERNAC, continuacion de la generacion de estratégico  actualizado, Tableros de
Tableros de contribucion e implementacion contribucion para su desarrollo, modelo de
del Modelo de gobernanza, disefioy mejora goberanza operando a nivel nacional,
de procesos claves. procesos optimizados.
Automatizacion y gestion de la informacion 1. Plataformas de tratamiento de la
(mineria de datos). informacion, inteligencia de negocios,
Implementacion  de las iniciativas aspectos predictivos del andlisis de la
estratégicas y testeo de la estrategia informacion para prevenir infracciones al

2019 SERNAC, a continuacion de la generacion consumidor. $335.822.000

de Tableros de contribucion e
implementacion del Modelo de gobernanza,
disefio y mejora de procesos claves.

. Iniciativas estratégicas en desarrollo, Plan

estratégico  actualizado, Tableros de
contribucion para su desarrollo, modelo de
gobernanza operando a nivel nacional,
procesos optimizados.

6 El presupuesto inicial 2017 que ascendi a M$ 587.765 se ajust, via decreto modificatorio, y quedd en un total efectivo final de M$ 647.765, ya que se
adelantaron recursos por M$ 60.000.
7 El presupuesto inicial 2018 es de M$ 622.075, sin embargo la modificacién presupuestaria que adelanté recursos por M$ 60.000 en 2017, deja un
presupuesto efectivo para el 2018 de M$ 562.075.
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c) Plan de Pre-Fortalecimiento

A contar del afio 2015, con el objeto de preparar a la institucion antes los nuevos desafios
contemplados en el proyecto que modifica la Ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los
consumidores, se elaboré el Plan de Pre y Fortalecimiento del SERNAC, con una duracion de 3 afios,
finalizando sus actividades el 2017, cuyas tematicas principales estuvieron vinculadas a personas,
infraestructura, tecnologia y despliegue territorial, para cuyos efectos se definieron los siguientes
objetivos:

- Desarrollar habilidades de gestion y de liderazgo, y manejo de éstas a fin de que los lideres
sean capaces de comunicar, dirigir y gestionar los equipos, desde una ldgica estratégica de
implementacion de los procesos de fortalecimiento del SERNAC.

- Ampliar y fortalecer la gestion de atenciéon de publico en el territorio, a través de la
incorporacion de nuevas oficinas presenciales a nivel regional, en el marco de preparacion del
proyecto de fortalecimiento.

- Preparar a la institucion ante un probable crecimiento institucional, en materias de personas,
procesos, infraestructura y desarrollo tecnoldgico.

Cabe sefalar, que el Plan no consideraba un presupuesto especifico asociado, sino que integra a un
conjunto de iniciativas y planes institucionales que sirven al propdsito del mismo, o cuyos focos se
ajustaron a fin de incorporar los relativos a pre-fortalecimiento (ej. definiciones estratégicas, desarrollo
de habilidades directivas, talleres). Los resultados obtenidos durante los 3 afios de implementacion
del Plan, fueron los siguientes:

Ambito Area Mejora Resultados
Procesos, Perfiles y | Procesos y perfiles - Actualizacion perfiles actuales y procesos actuales
Estructura conforme a nuevos desafios institucionales.

- Levantamiento de nuevos perfiles y procesos actuales
conforme a eventuales nuevas facultades.

Estructura funcional y legal |- Actualizacién estructura funcional organizacional.

- Propuesta de nueva estructura organizacional conforme
a proyecto de ley y desafios.

- Propuesta de nuevo DFL: ley de plantay
encasillamientos.

Personas Gestion del Cambio - Desarrollo de habilidades directivas y comunicacionales
para el cambio y acompafiamiento de equipos.

- Definicion, alineamiento y despliegue estratégico 2016-
2020

Implementacion - Inducciones y talleres nueva institucionalidad.

- NJA (supeditado a aprobacion de nueva ley).

Desarrollo Desarrollo Tecnol6gico - Diagnostico y mitigacion de riesgos operacionales.

Tecnoldgico - Puesta a punto de infraestructura y desarrollos actuales.

- Definicion e implementacion de una estrategia y plan de
desarrollo tecnolégico.
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Ambito Area Mejora Resultados

Despliegue Plataformas Municipales - Mantencién de estandar de plataformas habilitadas para
Territorial ‘ ‘ o gestionar reclamos.

Alineamiento Territorial - Plan de alineamiento territorial.
Infraestructura Diagnostico - Diagnostico situacion infraestructura fisica SERNAC

L - Desarrollo e implementacion de un plan de

Etapa Transicion infragstructura transitoria.

- Definicion e implementacion de metodologias
participativas de requerimientos y funcionalidades.

- Preparacion de informes infraestructura futura.

Estructura Permanente . .
Sevicio - N/A (supeditado a aprobacion de nueva ley)

Para el afio 2018 en adelante, las actividades estaran concentradas en la implementacion de las
modificaciones a la ley de fortalecimiento, conforme a los plazos y gradualidades que esta misma
establezca.

d) Innovacion.

Durante el afio 2017, el Servicio ha continuado impulsando el enfoque de innovacion publica en su
quehacer, a través de las siguientes actividades:

- Participacion en el Programa Compra Publica Innovadora, impulsado por la Direccién de
Compra y Contratacion Publica (ChileCompra), en conjunto con el Laboratorio de Gobierno y
el Ministerio de Economia. Este programa buscé el desarrollo de un proyecto piloto cuyo
objetivo fue testear a pequefia escala, acciones para incorporar innovacion en los procesos
de compra publica y/o en la compra de productos o contratacion de servicios innovadores. En
el caso del SERNAC, a través de diversos talleres con convocatoria transversal, se buscaron
desafios factibles de resolver a través de procesos de compra, resultando priorizado "¢, Cémo
podriamos acompafiar de mejor manera a los consumidores durante su proceso de
reclamo web?”, para la contratacion de una propuesta de disefio de servicio o prototipo
escalable que demuestre generar valor para los consumidores que utilizan el canal web
dispuesto por dicho servicio. A través de este proceso, se trabajé con una empresa emergente
que presento un prototipo de aplicacidn mavil para informar a los consumidores y recibir sus
reclamos directamente desde el celular, el cual fue testeado con consumidores, lo que generd
mejoras al mismo. Por lo tanto, actualmente el SERNAC posee un prototipo funcional que
permitira seguir testeandolo con la ciudadania y asi validar hipétesis e incorporar mejoras o
nuevas funcionalidades, ademas, de que sera la base para un eventual desarrollo futuro.

Es importante relevar que los aprendizajes de las tres instituciones que participamos en esta
experiencia piloto seran la base para la confeccion de una futura Directiva de Compra
Publica Innovadora, que seré lanzada por ChileCompra a fines del mes de enero de 2018.
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Lanzamiento de un desafio de innovacién con foco en los consumidores, al que fueron
invitados todos los funcionarios y funcionarias del SERNAC. Para ello, se constituy un equipo
que buscd un desafio que los movilizara, buscando soluciones para la pregunta “¢Cémo
podriamos llegar a los grupos de consumidores que tienen mas dificultades para
ejercer sus derechos?”. La plataforma web donde se desarroll6 el desafio fue visitada por
135 funcionarios de todo el pais, quienes interactuaron definiendo cuales eran estos grupos
de consumidores, comentando y aplaudiendo las 50 ideas levantadas para solucionar el
desafio, focalizadas en grupos como migrantes, personas en situacion de discapacidad y
consumidores alejados de los centros urbanos, entre otros. Actualmente, se encuentra en
desarrollo la fase de priorizacion y profundizacion de las ideas presentadas, y las que resulten
ganadoras contaran con recursos para ser prototipadas para evaluar su eventual
implementacion.

iConcurso Funciona! 2017: EI SERNAC nuevamente se hizo parte del concurso de
innovacion publica Funciona! 2017, con las iniciativas "Arriba el Teldn: Educacion financiera
a través del teatro"; "Nueva plataforma para solicitudes de compensacion” y "Disefio con la
ciudadania: Nuevas comunicaciones del SERNAC". Esta Ultima, clasificé para la etapa final
del concurso, junto a otras 13 iniciativas (de un total de mas de 188), presentando en vivo
frente al jurado los resultados de la misma, que, sin mediar grandes recursos, logré informar
més y mejor a los consumidores que acuden al SERNAC a ingresar sus reclamos. Cabe
indicar, que esta iniciativa fue llevada a cabo con recursos internos, con horas de dedicacion
de funcionarios. Ademas, dentro de este proyecto, se realizaron mediciones experimentales,
evaluacion de resultados, tanto de satisfaccion como de conocimiento y claridad, testeo con
consumidores y se desarrolld de manera participativa con diferentes equipos de trabajo como
de gran parte de las direcciones regionales.

Mas capacitacion y nuevos proyectos: Durante el afio 2017, se implementd un nuevo taller
para formar 15 nuevos facilitadores de innovacion al interior del Servicio, buscando que este
enfoque continlie permeando en la institucion. Ademas, se continud con la implementacion de
iniciativas levantadas con anterioridad que lograron pasar a ser parte del trabajo habitual,
como la iniciativa “Inglés para Tod@s” y el proyecto “ECO SERNAC”. Asimismo, se
implementd una iniciativa presentada por el departamento de Gestidon y Desarrollo de
Personas al Comité de Innovacion, denominado "Programa de acompafiamiento al retiro”, en
beneficio de los funcionarias y funcionarios que estdn en su etapa de jubilacion, con
excelentes resultados.

e) Relacionamiento Internacional

En el periodo 2017 el SERNAC continu6 promoviendo la interaccion con otras agencias y organismos
de proteccion al consumidor de alta importancia a nivel internacional. Tal relacionamiento tiene por
objeto posicionarnos a nivel mundial como una agencia de proteccion al consumidor a la que otros
paises tienen como referente, cumplir con estandares internacionales, participar activamente en el
intercambio de buenas practicas, y lograr el aprendizaje continuo de nuestros funcionarios.
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Posterior a esa labor, el Servicio participd en 2 seminarios internacionales que abordaba topicos de
aspectos controversiales de la accion individual de proteccion al consumidor y consumo.
Adicionalmente, el SERNAC particip6 en 11 foros internacionales, orientados a materia de consumo,
mercados y proteccion a los consumidores incluyendo a inmigrantes.

En lo que sigue, es importante destacar que el SERNAC firmd 2 convenios internacionales de
cooperacion interinstitucional, los cuales se fundamentan en materias de gestion de reclamos
transfronterizos, intercambio de informacion entre agencias y coordinacion entre agencias.

En este contexto, los principales resultados 2017 son:

Participacion de funcionarios del Servicio en la pasantia Procuraduria Federal del
Consumidor (PROFECO) "Intercambio entre Agencias: Capacitacion en la plataforma de
solucién de controversias en linea - CONCILIANET", llevada a cabo en la Ciudad de México, la
cual tuvo por finalidad que los funcionarios del SERNAC que participaron en ella, pudieran
conocer los aspectos, tanto operativos, como metodolégicos de la plataforma CONCILIANET de
PROFECO. Esta plataforma fue implementada por la agencia mexicana en el afio 2008 y en el
2009 gan6 un premio al proyecto mas innovador en el sector publico.

Participacion de SERNAC en el Working Party on Consumer Product Safety y Committee
on Consumer Policy (CCP) — OCDE, efectuado en Paris, donde al Servicio le corresponde la
representacion de observaciones, comentarios y/o posiciones pais en el marco de los
documentos y agendas de trabajo respectivas de los Comités, asi como en eventuales “side-
meetings” que puedan ser organizadas para trabajar temas especificos de consumo y de interés
institucional. Es importante sefialar que este grupo tiene por finalidad proteger a los consumidores
en el ambito de la seguridad de productos, compartir informacion y alertas referidas a la materia.

SERNAC participa activamente en el ICPEN (International Consumer Protection and
Enforcement Network) que es la red internacional mas importante de agencias de proteccion al
consumidor a nivel mundial. La membresia a esta red implica la asistencia a las conferencias
bianuales en el pais que detente la presidencia, instancia que reine a Agencias de mas de 50
paises. También implica participar en los distintos grupos de trabajo de lared, en el dia del barrido
anual de paginas web o “sweep day”. Adicionalmente, se realiza una campafia de prevencion del
fraude, denominada “Mes del Fraude”.

Participacion del Servicio en el 3° Congreso Internacional de Derecho de los Mercados de
la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) de Colombia. Este congreso es un
referente regional en la materia, ya que en €l los expertos de la region en materia de consumo,
discuten acerca de diversas materias, tales como: competencia desleal, propiedad industrial,
proteccion al consumidor, entre otros.
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4. Resultados de los Productos Estratégicos y aspectos
relevantes para la Ciudadania.

a) Informacion de mercado y consumo.

Los productos contenidos en esta tipologia, tienen como propdsito, el levantar y analizar informacion
calificada para la generacion de Estudios de la industria, empresas y productos, orientados a
transparentar los mercados a través de la deteccion potencial de inequidades o situaciones que
afecten los derechos de los consumidores, a contribuir en el desarrollo institucional de iniciativas que
mejoren la normativa correspondiente y a responder a necesidades especificas del quehacer del
SERNAC. Asi como Estudios de caracterizacién y comportamiento del consumidor, cuyo
proposito es conocer de manera adecuada las expectativas y necesidades de la ciudadania.

Asimismo, incluye productos asociados a la Generacion de informacion y difusion, que son
acciones tendientes a informar a los consumidores/as sobre teméticas relevantes en materia de
consumo y el quehacer institucional del SERNAC, mediante la gestion de la estrategia 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.

i.  Estudios de la industria, empresas y productos:

Como resultado de los desafios planteados para el afio 2017 en materias de estudios y generacion
de informacion se destaca la elaboracién de 7 Estudios de caracterizacién y comportamiento de
la industria y los proveedores, de los cuales destacan, 1 estudio con el analisis de las précticas de
cobranzas extrajudicial y judicial empleadas por la banca nacional y el retail a la luz de la normativa
de proteccion de los consumidores y 3 estudios comparativos de precios de productos farmacéuticos
bioequivalentes, que analiz6 los precios entre productos bioequivalentes comparables (genéricos y de
marca) y disponibles a publico en farmacias de las tres grandes cadenas del pais, registrados bajo el
mismo laboratorio titular, segln lo descrito en el registro de bioequivalentes publicado por el Instituto
de Salud Publica, para asi informar a la ciudadania y transparentar el mercado de medicamentos a
través de la deteccion potencial de inequidades o situaciones que afecten los derechos de los
consumidores.

Asi también, con el objetivo de indagar el comportamiento en los cobros de los proveedores de
estacionamientos, antes y posterior a la puesta en marcha de la ley N°20.967 que regula el cobro de
Servicios de Estacionamientos, es que el Departamento de Estudios e Inteligencia realizd 2 estudios
de Estacionamientos, para caracterizar infraestructura, determinar las nuevas estructuras de cobros,
variaciones de precios y analisis a fin, con el propdsito de transparentar el mercado de los
estacionamientos, y evaluar como estan adoptando la nueva normativa los proveedores de este
servicio e informar a los/as consumidores/as.
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En materia financiera, se elaboraron 8 boletines financieros relacionados con avance efectivo y
tarjetas de crédito, créditos de consumo, crédito automotor, crédito hipotecario y sobreendeudamiento,
entre otros.

Durante el pasado periodo, también se generaron 9 informes y/o reportes de seguimiento de
precios, facilitando la informacion de diversos productos de alta demanda a nivel nacional, tales como:
Utiles y uniformes escolares, precios de pescados y mariscos en semana santa, precios de
estacionamientos y buses de fines de semana largo, entre otros.

Se llevaron a cabo la realizacion de un total de 395 sondeos de precios, que contempla 47 precios
tomados por el Departamento de Estudios e Inteligencia (correspondiente a la Regién Metropolitana)
y 348 en las Direcciones Regionales. Por otro lado, cabe mencionar que se realizaron levantamientos
de precios en los mercados de alimentos, articulos de aseo personal y del hogar, pan, frutas y
hortalizas, entre otros.

Tabla N°1: N° de sondeos de precios por region

Direccion regional N° sondeos de precios

Dr arica 24
DR Tarapacé 25
DR Antofagasta 24
DR Atacama 32
DR Coquimbo 24
DR Valparaiso 24
DRM 0

DR O'Higgins 24
DR Maule 24
DR Bio-Bio 24
DR Araucania 24
DR Los Rios 26
DR Los Lagos 25
DR Aysén 24
DR Magallanes 24
Nivel Central 47
TOTAL 395
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Respecto a la realizacion de estudios en las direcciones regionales, se extendio la realizacion de 29
estudios en tematicas como; transporte, telecomunicaciones, supermercados y otros. Lo anterior, con
el fin de reducir las asimetrias de la informacion, favoreciendo las decisiones de compras informadas.

En materia de proteccion relativa a la publicidad y practicas comerciales, se destaca la realizacion de
18 estudios de préacticas publicitarias, comerciales y sus derivados, que originaron 101
denuncias por interés general y 137 oficios, enviados a proveedores por el incumplimiento
normativo de las disposiciones sobre publicidad e informacion contenidas en la Ley de Proteccion del
Consumidor. En este sentido, se realizaron mas de 30.000 analisis de piezas publicitarias de prensa
escrita, television abierta, radio e internet.

En relacion a estudios de calidad y seguridad de productos y servicios, que es una investigacion de
caracter evaluativo o diagndstico de tipo exploratorio, descriptivo o explicativo de casos, que aborda
un tema de seguridad o calidad en el consumo de bienes y servicios y que involucra un trabajo de
campo, organizacion, analisis e interpretacion de la informacion obtenida y la comunicacion de los
hallazgos y resultados mediante un Informe de Estudio, es que durante el 2017, se publicaron 4
estudios de calidad y seguridad de productos de las areas de alimentos, electrodomésticos y
menaje y decoracion.

Los estudios abordados fueron:

- Verificacion de la rotulacion y de las caracteristicas fisicas de las hamburguesas envasadas
ofrecidas a la venta en forma individual.

- Evaluacion de los requisitos de seguridad de calefactores de cama que se comercializan en
la ciudad de Santiago.

- Evaluacion de la rotulacion y determinacion del contenido de hidratos de carbono disponibles
y cafeina en bebidas y energéticas comercializadas en la provincia de Santiago.

- Evaluacion de los requisitos de seguridad de las guirnaldas luminosas de lamparas de led que
se comercializan en la ciudad de Santiago, utilizadas en interiores y exteriores, principalmente
para adornar y decorar arboles de navidad.

Como resultado de estos estudios, se interpusieron 16 denuncias, siendo los mercados mas
denunciados: “alimentos y bebidas”; “electricidad” y “tiendas especializadas”.

Por otro lado, se construyeron 11 rankings de reclamos y comportamiento de proveedores en
aquellos mercados relevantes, debido a que son los mas reclamados por los consumidores 0
mercados constituidos por empresas con mal comportamiento ante reclamos de consumidores. Los
rankings fueron los siguientes:

1. Ranking de turismo lineas aéreas-buses-agencias de viajes y hoteles,

2. Estudio de comportamiento de respuesta grandes tiendas comerciales con reclamos en el
SERNAC.

3. Estudios de comportamiento de respuesta empresas de comercio electrénico,

4. Estudio de comportamiento de respuesta de proveedores (todos los mercados) se realizaran
dos en el afio 2017,
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5. Estudio de comportamiento de farmacias,

6. Estudio de comportamiento de mercado automotriz: autopistas, automotoras y empresas de
crédito automotriz,

7. 2do estudio de comportamiento de respuesta de proveedores con reclamos en el SERNAC,

8. Estudio salud: ranking de isapres y comportamiento de respuesta de clinicas, hospitales,
centros médicos y clinicas dentales,

9. Estudio de comportamiento empresas cybermonday 2017,

10. Ranking de telecomunicaciones 2017 y

11. Ranking de educacion superior.

i. Estudios de caracterizacién y comportamiento del consumidor

Durante el 2017, se elaboraron 3 estudios en esta categoria. Siendo uno de ellos la radiografia del
consumidor aplicado para conocer a los consumidores y su relacion con los mercados. El segundo,
correspondid a un estudio etnografico y el tercero se elabord para monitorear la satisfaccion de los
consumidores respecto a los reclamos y mediaciones colectivas.

ii.  Informacion y difusion:

Uno de los principales productos que el SERNAC utiliza para llegar a los ciudadanos-consumidores,
son las campafias comunicacionales. Durante el afio 2017, se llevaron a cabo 7 campafias
comunicacionales y 15 versiones de la feria del consumidor, permitiendo acercar la oferta pablica
del SERNAC a los ciudadanos de manera directa, promoviendo actores informados y empoderados
de sus derechos como consumidores.

Las campafias contaron con un presupuesto de aproximadamente $72 millones, cuyo detalle se
presenta a continuacion, junto a la denominacion otorgada a cada campafia y al publico objetivo al
(ue apuntaron:

Tabla N°2: Campafias comunicacionales 2017 con
presupuesto asignado y publico objetivo

Presupuesto
Nombre Campafia Afio 2017 Publico Objetivo
M$:

Campafa 800: Llamar al . N
SERNAC 10 cuesta nada 9.900 Hombres y mujeres de 18 a 60 afios de los GSE C2, C3, D

o , Hombres y mujeres entre 18 y 75 afios, con prioridad en los
Campafia Garantia Legal 3x3 13.000 GSE C2C3, D yE.
Camparfia Cobranzas 8.000 Hombres y mujeres de 18 a 70 afios de los GSE C2, C3, D
Campafia Telecomunicaciones 6.000 Hombres y mujeres de 18 a 45 afios de los GSE C2, C3, D
Campafia Escolar de 13.500 Escolares de 6to basico a IV medio

Educacion Financiera

8 Las cifras estan expresadas en M$ del afio 2017.
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Presupuesto

Nombre Campafia Afio 2017 Publico Objetivo
M$s
Campan,a _ANGIEY 68 11.000 Jovenes que estudien en Educacion Superior
Educacion Financiera
Campana_Personas Mayores 10.700 Hombres y mujeres mayores de 65 afios Personas Mayores

de Educacion Financiera

Las campafias con mayor participacion de recursos fueron: “Escolar de Educacion Financiera” y
“Garantia Legal 3x3”, con 13,5 y 13 millones de pesos asignados, respectivamente.

Con el objetivo de reforzar estas campafias, se imprimieron mas de 72 mil piezas de imagen
corporativa y se imprimieron méas de 276 mil productos de folleteria con informacion para los
consumidores.

El Servicio ademas logro:

- maés de 20 mil apariciones en prensa.

- mas de 1.800 apariciones en television.

- 136 comunicados web.

- 591.333 seguidores en twitter.

- 3.618.752 visitas Unicas a la pagina web.

- 979.945 visualizaciones en el canal de youtube.
- 39.887 fans en facebook.

- 2.209 vocerias regionales.

En este mismo ambito de Informacion y Difusion, también estan todas aquellas acciones del SERNAC
referidas a la seguridad de productos, tematica respecto de la cual durante el afio 2017, se
desarrollaron una diversidad de acciones orientadas a proteger el derecho a la seguridad en el
consumo de toda la poblacion, asi como también de velar porque la calidad de los mismos sea
efectivamente la ofertada, resguardandose en estdndares de nivel internacional para nuestros
consumidores y consumidoras en el pais, entre ellos destacan:

32 sesiones de las mesas de seguridad realizadas en el afio, las cuales son coordinadas por el
SERNAC y participan representantes del Ministerio de Salud (MINSAL), Instituto de Salud Publica
(ISP), Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC), Servicio Nacional de Aduanas
(ADUANA), Instituto Nacional de Normalizacion (INN), Direccion General de Relaciones Economicas
Internacionales (DIRECON), Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones (MTT), Policia de
Investigaciones (PDI) y el Instituto Nacional de Normalizacion (INN). En esta linea, se focalizaron los
esfuerzos en las particularidades de cada region para asi también abordar tematicas referidas a
necesidades propias de cada una en el ambito de seguridad de productos. Es destacable, que en este
periodo se logrd un aumento en la cantidad de reuniones de mesas regionales; aquellas mesas que
no estaban sesionando regularmente, comenzaron hacerlo y aquellas mesas que ya habian logrado
realizar reuniones en el afo incrementaron la cantidad de sesiones anuales, siendo Maule (5
reuniones), Los Lagos (4 reuniones) y Atacama (3 reuniones) las regiones con mayor cantidad de
sesiones en el afio.
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Tabla N°3: Mesas de sequridad 2017

N° de sesiones de las

Direccién Regional

mesas de seguridad
DR Arica 2
DR Tarapaca 0
DR Antofagasta 1
DR Atacama 3
DR Coquimbo 2
DR Valparaiso 1
DRM 0
DR O'Higgins 1
DR Maule 5
DR Bio-Bio 0
DR Araucania 0
DR Los Rios 0
DR Los Lagos 4
DR Aysén 2
DR Magallanes 0
Nivel Central 1

Se publicaron 75 alertas de seguridad de productos en la pagina web de la Institucion y de la web
de Seguridad de Productos, que permitieron informar a los consumidores respecto de precauciones
necesarias dados los riesgos evaluados para determinados productos que afectan potencialmente la
salud y seguridad de las personas. Sumado a esto, cabe sefialar que el incremento de este afio,
respecto del afio 2016 fue de 5 alertas, a diferencia de afios anteriores en que el aumento era mayor.
Esto se debe principalmente a que el trabajo que se ha realizado con los proveedores en materia de
prevencion y la mejora en los estandares de seguridad de los productos ha logrado disminuir la
cantidad de notificaciones de alerta por parte de los proveedores, lo que se traduce en una
estabilizacion de la cantidad de alertas recibidas al afio.

Se realizaron 12 talleres en materia de seguridad en las regiones de Tarapaca, Coquimbo, Los Rios,
Los Lagos, Magallanes y el Nivel Central. Estos talleres tienen como objetivo principal generar una
cultura de seguridad en el uso de productos de consumo, basado en la identificacion de los riesgos
presentes en éstos y en las medidas que permitan reducirlos al minimo posible. Por consiguiente, tales
talleres de Seguridad de Productos estan orientados a distintos publicos y en particular durante este
afio, los publicos abordados fueron; educadoras de parvulo en Santiago y en Los Rios; alumnos de
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ensefianza media en la regién de Magallanes; consejos consultivos del SERNAC en la region de
Magallanes; mesas de seguridad regionales, en Los Lagos y Magallanes; equipos de direcciones
regionales del SERNAC, en Los Lagos y Magallanes; ejecutivos de atencion de publico de Los lagos
y Magallanes (del SERNAC y plataformas municipales); beneficiarios del Programa Vinculos, en
lquique; beneficiarios programa Familias de Fosis, en Alto Hospicio y funcionarios de Fundacion
Integra.

En el marco del trabajo informativo que cumple la Institucion, previniendo a las personas acerca de
los riesgos a los que se exponen frente a ciertos productos o temas de interés relacionados, se
publicaron 6 capsulas de seguridad en la pagina web de Seguridad de Productos, abordando topicos
tales como cafeina, analisis quimico proximal, &cido hialurénico, normas técnicas e hilo curado.

Se publicaron 6 fichas de recomendacion en la pagina web institucional y en la de Seguridad de
Productos, que trataban temas asociados baterias de litio, partes pequefas, calientacamas, fiestas de
Halloween, patines, scooter y skates, y spinner. El proposito de esta iniciativa es advertir a las
personas acerca de los riesgos a los que se exponen y como disminuirlos, entregandoles la
informacion necesaria para tomar una decision de compra informada y segura.

Respecto a los proyectos con alcance internacional, se ejecutd 1 proyecto orientado a todos los
mercados de productos de consumo, encausando la finalizacion del trabajo realizado en el marco
del proyecto Chile-México, el cual concluyé con la entrega de documentacion comprometida con ACCI,
de México. Ademas, es importante destacar que se realizé una réplica internacional del proyecto.

b) Orientacion, asesoria juridica y proteccion.

Respecto a los productos contenidos en esta tipologia, tenemos sub-clasificaciones de productos
tendientes a orientar a la ciudadania sobre sus deberes y derechos como consumidor, a través de las
consultas, asi como la tramitacion de reclamos, que corresponde a la mediacion entre proveedor y
consumidor para resolver controversias en materia de consumo, de la cual podria resultar un acuerdo
prejudicial entre las partes. Por Gltimo, tenemos el Sub producto, Proteccion de intereses generales,
colectivos y difusos de los consumidores, que son aquellas acciones referidas a la proteccion de
intereses generales, colectivos y difusos, tales como las mediaciones colectivas, demandas
colectivas, juicios de interés general, revision de contratos de adhesién y ministros de fe.

i.  Orientacién y asesoria juridica a la ciudadania sobre sus deberes y
derechos como consumidor:

Consultas, medio a través del cual se informay orienta al consumidor respecto de qué derechos tiene
y como debe ejercerlos. De esta manera, los consumidores/as pueden tener informacion en base a
fundamentos y procedimientos para enfrentar las complejidades del mercado. Durante el afio 2017, al
Servicio ingresaron mas de 376 mil consultas, de acuerdo al siguiente detalle por canal de atencién:
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Tabla N°4: Volumen de consultas ingresadas por canal de atencion

Canales de atencion N° de consultas ingresadas

Call Center 277.045

Internet 33.289
Direcciones Regionales 44.300
Plataformas Municipales 18.101

Servicios Publicos en Convenio 65

SERNAC Movil 4.169

Totales 376.969

Tramitacion de reclamos, corresponde a un conjunto de acciones concatenadas en un orden
determinado referidas a un reclamo formal en materia de consumo hacia un proveedor, a través de
los cuales, el SERNAC busca obtener una solucion extrajudicial al caso presentado. En 2017, los
consumidores ingresaron mas de 337 mil reclamos, de acuerdo al siguiente detalle por canal de
atencion:

Tabla N°5: Volumen de reclamos ingresados por canal de atencion

N° de reclamos ingresados

Canales de atencién

Call Center 37.010
Internet 217.403
Direcciones Regionales 52.800
Plataformas Municipales 26.707
Servicios Publicos en Convenio 1.124

SERNAC Movil 2.222

Totales 337.266

Para aquellos reclamos que son gestionados y luego cerrados, existe una clasificacion de causal de
cierre segun el resultado que se haya obtenido en el proceso (segun Tabla 6). Para el afio 2017, el
51% del total de reclamos se cerrd con resultado "Proveedor Acoge", esto quiere decir, que el
proveedor acepto totalmente o de manera parcial, la solicitud del consumidor; en el 36% de los casos,
el resultado fue desfavorable, ya que el "Proveedor no acoge" el reclamo y en el 10%, el proveedor no
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presentd una respuesta (32.922 reclamos). Un volumen menor de reclamos se cerr¢ con resultado
"Proveedor informa caso no procede", presentando antecedentes para justificar su respuesta (1%).

Este afio se incorpor6 una nueva gestion para conocer la opinion de los consumidores cuyos reclamos
tenian una respuesta parcial, entregada por la empresa, de este modo, se cerraron el 1% del total de
casos, unos 3 mil reclamos.

Sobre los 1.700 reclamos, fueron recepcionados en el SERNAC y derivados de inmediato a otro
servicio publico con competencias en la materia. Finalmente, cerca de mil reclamos no fueron
gestionados ya que no contaban con antecedentes minimos para su tramitacion y 56 casos fueron
asociados a una instancia colectiva.

Tabla N°6: Volimenes de causales de cierre 2017

Resultado (Causales de

ie (0
Cierre) Total General Porcentaje (%)

Proveedor Acoge 171.765 51%
Proveedor No Acoge 121.534 36%
Proveedor No Responde 32.922 10%
Proveedor Informa Caso No .
Procede il 1%
Respuesta Parcial Consultada 0

al Consumidor 3.264 1%
Colectivo 56 0%
Antecedentes  Insuficientes 0
para Tramitar 1.194 0%
Derivado 1.713 1%
Totales 337.266 100%

Anivel agregado, seglin se puede observar en la Tabla 7, que los mercados més reclamados por los
consumidores durante el 2017 fueron telecomunicaciones, con un 18% de total de reclamos; locales
comerciales, con un 17% de participacion; financiero, con 17%; y finalmente, comercio
distancia/electronico, con un 16%. respecto de los motivos legales mas reclamados, se encuentran
los siguientes: problemas de ejecucion contractual (43%), garantia (9%) y servicio defectuoso o
negligente (8%).

Tabla N°7: Mercados mas reclamados

Mercado Total General Porcentaje (%)
Telecomunicaciones 60.679 18%
Locales comerciales 58.179 17%
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Mercado Total General Porcentaje (%)

Financieros 57.077 17%
Comercio distancia/ electrénico 52.635 16%
Transporte 26.754 8%
Servicios basicos 21.974 %
Seguros 9.845 3%
Inmobiliarias 7.974 2%
Vehiculos y Rodados 7.541 2%
Educacion 5.996 2%
Entretencion 5.681 2%
Salud 4.818 1%
Otros 18.113 5%
Total General 337.266 100%

Gestion SONI (Su Opinién Nos Interesa): Instrumento de retroalimentacion de la gestion del
SERNAC. Es una opcion de uso exclusivo por parte de los ciudadanos para opinar en relacion a
nuestra gestion con los requerimientos que ellos presentan. Pueden expresar su opinion por la
atencion recibida en el SERNAC, a través de nuestra pagina Web, en la seccion “Atencion Ciudadana”,
0 bien, una sugerencia para mejorar la gestion y un reconocimiento por la gestion realizada. El afio
pasado se recibieron mas de 4 mil SONI, siendo el canal de Internet el mas utilizado para ingresarlos,
con mas del 82% de utilizacion, como se detalla en la siguiente tabla:

Tabla N°8: Volumen de SONI ingresados por canal de atencion

Canal de Atencion SONI Porcentaje
Call Center 318 %
Internet 3.509 82%
Direcciones Regionales 420 10%
Plataformas Municipales 14 0%
Servicios Publicos en Convenio 1 0%
SERNAC Movil 3 0%
Total General 4.265 100%
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La region con mas SONI ingresados fue la Metropolitana, la sigue Valparaiso y luego la del Bio-Bio.
Respecto al tipo de SONI, se recibieron 2.047 disconformidades, 2.006 reconocimientos y 212
sugerencias.

Canales de Atencion: Los canales de atencion de la Institucion habilitados para el ingreso de
consultas, reclamos y SONI son Internet (Web Center), presencial, Call Center (800 700 100) y
SernacMavil. De manera que, para el afio 2017, a nivel nacional, se ingresaron 376.969 consultas,
337.266 reclamos y 4.265 SONI, en suma, se realizaron sobre 718 mil atenciones.

El canal mas utilizado por los ciudadanos para el ingreso de consultas, es el canal Call Center (73%),
mientras que, para la presentacion de reclamos, el preferido es el canal Internet (64%), seguido del
canal presencial (24%). Cabe destacar, que el afio 2017, se habilitd la linea 800 de Call Center, que
facilito el ingreso de mas de 37 mil reclamos, sin costo telefonico para los consumidores/as.

Tabla N°9: Volumen de casos ingresados por canal de atencién

Canal de ) ) :

Internet 33.289 9% 217.403 64% 3.509 82%
Presencial 62.466 17% 80.631 24% 435 10%
Call Center 277.045 73% 37.010 11% 318 7%

SernacMavil 4.169 1% 2.222 1% 3 0%
Total 376.969 100% 337.266 100% 4.265 100%

Gestion en el territorio a través del SernacMdvil: es un canal de atencion presente en todo el
territorio nacional y que efectia la gestion de consultas (ingreso y cierre) e ingreso de reclamos.
Actualmente se cuenta con 3 Moviles, los cuales recorrieron todas las regiones del pais segin la
programacion que se realizo previamente.

Para el afio 2017, se programaron 37 visitas de los moviles a las regiones, lo que significé la visita a
338 comunas de un total nacional de 346, logrando una cobertura territorial del 98%. Las regiones que
concentraron mas comunas visitadas, fueron la region Bio Bio con 53 comunas, donde se ingresaron
182 reclamos y se gestionaron 510 consultas, seguida por la Region Metropolitana (con 52 comunas
visitadas) y en tercer lugar Valparaiso (con 36 comunas visitadas).
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Tabla N°10: Volumen de visitas, comunas visitadas y
Productos ingresados por SernacMavil

N° de visitas
. . . : N°® comunas | N° de reclamos | N° de consultas
Direccion Regional (programaciones e : :
_ mensuales) VOIS ngresados _ingresadas
2 4 27 90

DR Arica y Parinacota

DR Tarapacé 2 7 51 310
DR Antofagasta 3 9 175 137
DR Atacama 2 9 72 482
DR Coquimbo 2 15 246 63
DR Valparaiso 3 36 120 436
DR Metropolitana de Santiago 3 52 176 219
DR Lib. Bernardo O'Higgins 3 33 303 519
DR del Maule 3 30 246 838
DR del Biobio 3 53 182 510
DR de la Araucania 2 32 96 164
DR de Los Rios 2 12 51 83
DR de Los Lagos 2 28 72 78
gg n(]isoAysén del Gral. Carlos Ibafiez del 9 9 39 54
DR de Magallanes y Antartica Chilena 3 9 366 186
Total General 37 338 2.222 4.169

Red de Plataformas Municipales y Servicios Publicos en Convenio:

La red de plataformas municipales, es el resultado de la colaboracion las Direcciones Regionales de
SERNAC y los Municipios, que se adhieren a un convenio, para realizar el ingreso de consultas y
reclamos, y en algunos casos, también realizar la gestion de sus reclamos ingresados.

Desde el afio 2015 al afio 2017, la red a aumentado su cobertura comunal a nivel nacional, pasando

del 53.4% al 57% y alcanzando el afio 2017, un total de 198 Municipios en convenio, de estas, 44
realizan ademas del ingreso, la gestion de sus propios reclamos.
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Este canal presencial recibié un total de 26.707 reclamos y 18.101 consultas. Se destacan respecto
de la cantidad de casos ingresados en reclamos, las regiones Metropolitana, Valparaiso, y del Biobio.
Y en relacion a las consultas ingresadas destacan las regiones de Valparaiso, Maule y del Biobio.

El SERNAC también mantiene convenios con servicios publicos para el ingreso de casos y derivacion
de reclamos gestionados (cuyo resultado es negativo y corresponde a materias reguladas por otras
instituciones).

Para el ingreso de casos, los convenios son los siguientes (Front office):

- Instituto de Prevision Social (IPS).
- Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR).

Através del Instituto de Prevision Social IPS, se ingresaron 1.073 reclamos y 61 consultas, y por medio
del Servicio Nacional de Turismo, se recepcionaron 50 reclamos y 4 consultas. Estos convenios de
interoperabilidad con otros servicios publicos, contribuyen en la extension de la red de oficinas del
canal presencial y facilitan la presentacion de requerimientos, en comunas donde el SERNAC no
mantiene oficinas de forma permanente.

Para la derivacion de reclamos gestionados en el SERNAC con resultado negativo, es decir, en que
el proveedor no acoge la solicitud del consumidor/a o bien, responde y cuyas materias son reguladas
por instituciones especialistas, existen los siguientes convenios (Back office):

- Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC).

- Superintendencia de Valores y Seguros (SVS).

- Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF).
- Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL).

- Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO).

i. Proteccion de intereses generales, colectivos y difusos de los
consumidores:

El Servicio Nacional del Consumidor, en su interés de fortalecer la proteccion que ofrece a los
consumidores, implementa diversos mecanismos de proteccion, los cuales durante el 2017 permitieron
realizar el inicio de 65 mediaciones colectivas, 55 demandas colectivas y 1.294 juicios de interés
general. ademas, durante el periodo, se cerraron 745 juicios de interés general y 45 mediaciones
colectivas, de las cuales 16 terminaron con resultado favorable, obteniéndose como compensacion
en favor de los consumidores mas de 99 mil millones de pesos y mas de 14 millones de personas
beneficiarias.

9 Esta cifra incluye las mediaciones colectivas financieras.
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Mediaciones Colectivas: Las Mediaciones Colectivas (MC) constituyen procesos voluntarios que
puede iniciar el SERNAC, con uno o varios proveedores, cuando éstos han incurrido en conductas
que afectan el interés colectivo o difuso de los consumidores, con el objeto de alcanzar una solucion
en favor de éstos, como alternativa previa al inicio de acciones judiciales o a otras medidas que puedan
adoptarse para amparar a los afectados.

La finalidad principal de toda Mediacion Colectiva es la adecuacion de las conductas contrarias a la
LPC10 ¢ a otras normas relacionadas con los consumidores en que incurran el o los proveedores de
que se trate, como también la obtencion de una solucion expedita, completa y transparente para los
grupos y subgrupos de consumidores afectados, conforme al marco normativo vigente, cuando
corresponda.

En el afio 2017 se lograron acuerdos por compensaciones por $ 99.252.761.826 con 14.193.607
consumidores beneficiados en forma directa.

Denuncias por Interés General, En el marco de las Denuncias por Interés General, el SERNAC
durante el afio 2017, dio inicio a 1.294 Juicios de Interés General, entendiéndose por tales, aquellos
juicios que se inician por la afectacion del interés general de los/as consumidores/as. Ademas, en el
mismo periodo, se cerraron 745 Juicios, obteniéndose resultados favorables en 519 de ellos, lo que
representa un 70% de aquellos juicios. Siguiendo esta misma linea, es importante destacar que la
cantidad de denuncias iniciadas durante el afio 2017, tuvo un aumento de aproximadamente de un
11% en relacion con el afio 2016, situacion que fue producida por una buena planificacion por parte
del Servicio.

Demandas Colectivas: En el afan de proteger a los ciudadanos consumidores, respecto a la defensa
del interés colectivo o difuso de los mismos, el afio 2017 el SERNAC presentd, en defensa de los
consumidores, un total de 55 demandas colectivas, mediante el accionar de la Fiscalia de Proteccion
de la Division Juridica y de las direcciones regionales.

La gestion realizada durante el afio 2017, considerando la cantidad de demandas iniciadas durante
este periodo, correspondio al mayor volumen histérico, existiendo un aumento de méas de un 143% en
relacion con el mejor afio productivo, haciendo referencia al inicio de Juicios. La principal justificacion
que generd este gran delta, fue la existencia de 3 eventos, que permitieron iniciar mas de 27
demandas, las cuales de detallan a continuacion:

- En el mes de febrero comenz6 a regir ley de estacionamientos, generando en el mes de
marzo, el inicio de 9 demandas colectivas, en contra de 10 proveedores, y en el mes de
agosto se presentd la Gltima demanda colectiva en contra de esta tematica.

- En el mes de noviembre del afio 2016, se realizd el evento Cybermonday, iniciAndose
mediaciones colectivas con diferentes proveedores de comercio electrénico, generando como
consecuencia de no lograr alcanzar un acuerdo compensatorio, el inicio de 7 demandas en
el mes de mayo 2017.

10 Ley de Proteccién al Consumidor.
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- En el mes de julio, se iniciaron 11 demandas colectivas en contra de empresas eléctricas,
como consecuencia de cortes injustificados, a lo largo de todo el pais. Ademas de las antes
mencionadas, se iniciaron 2 demandas mas relacionadas al mismo topico, durante el resto
del afio 2017.

Las acciones judiciales colectivas ejercidas, fueron interpuestas en contra de los siguientes
proveedores: Aguas del Altiplano S.A., Chilquinta, Conafe, Copelec, Coelcha, Aguas Chafiar .S.A,
Sociedad Burdiles Y Miranda Corredores Parcons Propiedades Limitada, Luzparral S.A., Inmobiliaria
Quillayes S.A., Saesa, Frontel, Edelaysen, Inmobiliaria Parque Cruz De Froward, Coopersol, Mall
Plaza Oeste, Mall Plaza Vespucio mas Central Parking, Plaza S.A. (Plaza Norte Y Egafa), Mall
Homecenter mas Republic Parking, Mall Parque Arauco mas Central Parking, Mall Alameda, Mall San
Bernardo, Mall Centro (Vivo), Mall Paseo Quilin, Cmpc y Sca Chile, Inmobiliaria San Sebastian, Hogar
y Mutos, Banco Security, Kendha, Cencosud Retail S.A., Comercializadora S.A. (Hites), Distribuidora
De Industrias Nacionales S.A., Easy, Falabella Retail S.A., Forus, Comercial Eccsa S.A., Lider,
Transistor Y Punto Ticket, Banco Itau-Corpbanca, Maestra, Tanner, Cge Distribucion S.A., Enel,
Litoral, CDF, Aguas Andinas, Entel PCS Telecomunicaciones S.A., Claro Chile S.A., Telef6nica
Moviles Chile S.A., Aguas Cordilleras S.A., Inversiones y Tarjetas S.A., Cge Distribucion S.A. y La
Polar.

Revision de contratos de adhesion: uno de los ejes estratégicos que se ha planteado el sernac en
los Ultimos afios, consiste en la eliminacion de las asimetrias de informacion, trabajando para ello
directamente en la revision de los llamados contratos de adhesion!!- los beneficiarios de este producto
son directamente los consumidores, aunque no siempre pueden advertir la labor que efectia el
Servicio en este aspecto, ya que no se realiza de cara a los mismos.

Al respecto, durante el 2017 se destaca la revision de 28 contratos de adhesién en materia
financiera, respecto de las cuales se emprendieron una serie de acciones administrativas y judiciales
dentro de las cuales se destaca que 4 contratos revisados dieron origen a Juicios colectivos
iniciados en el periodo informado. Asi también, se iniciaron 5 mediaciones colectivas con la
banca respecto de limitaciones de responsabilidad en casos de fraudes bancarios (clonacién,
suplantacion), cuyo detalle se presenta a continuacion:

Tabla N°11: Mediaciones colectivas en el mercado financiero.

[N° | Proveedor ________ Tipomercado

1 BBVA Mercado Financiero
2 Banco Security Mercado Financiero
3 | Taner Servicios Financieros Mercado Financiero
4 Banco Santander Mercado Financiero
5 | Banco Bice Mercado Financiero

11 Son aquellos contratos que estan predefinidos por el proveedor (empresa) y donde el consumidor debe adherir o aceptar con su firma lo propuesto,
sin posibilidad de modificar este contrato.



Salidas de Ministros de Fe: En la labor de certificar los hechos relativos al cumplimiento de la
normativa contenida en la Ley de Proteccion al Consumidor, los Ministros de Fe (funcionarios del
SERNAC designados mediante resolucion por el director nacional) realizaron visitas a proveedores a
lo largo de todo el pais y en algunos casos, también efectuaron una revision de sus sitios web.

Es asi como durante el afio 2017, se levantaron 607 actas de Ministro de Fe validadas a nivel
nacional. El alto nivel de ejecucion del Programa se debe a las salidas de Ministros de Fe,
correspondientes a las actividades de comercio electronico CyberDay y CyberMonday. De igual
manera cabe precisar que las salidas de Ministros de Fe a estacionamientos J&S Parking y
telecomunicaciones cuentan con el mayor porcentaje infraccional, lo que significa que tienen un delta
superior en el porcentaje de salidas que fueron denunciadas o se realizaron acciones en contra de los
proveedores.

Las tematicas abordadas en las distintas regiones del pais segin la programacion existente para tales
fines, fueron las siguientes: estacionamientos, estacionamientos J&S parking, estacionamientos
clinicas y hospitales, cyber monday, créditos hipotecarios y de consumo, farmacias (publicacion de
precios), cobranza extrajudicial, telecomunicaciones (planes de telefonia movil y el sello de
compatibilidad), verificacion CAE y CTC en pagina web (proveedores del retail financiero) y cyberday.

De la implementacion de dicha programacion, resultaron un total de 173 denuncias de interés
general por concepto de salidas de ministros de fe.

c) Educacion para el consumo responsable.

En el marco de la Feria del Consumidor, en marzo del afio 2013 se lanz6 el Programa de Educacion
Financiera (PEF), cuya finalidad es ensefiar conceptos y desarrollar habilidades para fomentar el
ahorro, prevenir el sobrendeudamiento, promover una cultura de consumo responsable y, de esta
forma, tomar mejores decisiones en el mercado financiero y acercarse al bienestar.

Con la finalidad de fortalecer esta linea de trabajo y para dar cumplimiento a los desafios asociados a
su implementacién, durante el afio 2017 el programa cont6 con un presupuesto de $ 605.035.000
millones respecto del cual se ejecuté un 97%, permitiendo llegar a un total de 117.385 beneficiarios
unicos® (entre escolares, personas mayores y jovenes).

A continuacion, se presenta la tabla N° 12 con el detalle de beneficiarios por grupo objetivo
participantes del programa por region:

12 Por Beneficiarios Unicos se entiende al nimero total de escolares, jovenes y/o personas mayores que hayan participado del Programa de Educacion
Financiera, en a lo menos, 1 actividad en un mismo afio.



Tabla N°12: Cobertura por grupo objetivo.

Grupos objetivos

Direccidn regional N° escolares N° jovenes | N° personas mayores | Total beneficiarios
beneficiarios | beneficiarios beneficiarias
DR Arica 2.783 125 359 3.267
DR Tarapaca 1.774 468 279 2.521
DR Antofagasta 6.185 1.033 880 8.098
DR Atacama 2.615 307 234 3.156
DR Coquimbo 4.309 1.685 754 6.748
DR Valparaiso 7.173 1.803 1.150 10.126
DRM 33.736 6.371 2.434 42.541
DR O'Higgins 4.157 1.867 631 6.655
DR Maule 5.662 267 776 6.705
DR Bio-Bio 9.352 1.407 450 11.209
DR Araucania 3.430 1.075 591 5.096
DR Los Rios 1.617 158 508 2.283
DR Los Lagos 4.232 814 679 5.725
DR Aysén 850 66 131 1.047
DR Magallanes 1.771 238 199 2.208
Totales 89.646 17.684 10.055 117.385

El criterio de focalizacion de la oferta educativa del Programa de Educacion Financiera se centra en
los 3 grupos considerados altamente vulnerables en materia de consumo financiero, cuyos criterios
de seleccion fueron los siguientes:

- Nifos de establecimientos escolares municipales y particulares subvencionados, estos
Gltimos con un indice de Vulnerabilidad Escolar igual o superior a 75%. Se considera sélo a
los estudiantes que cursen desde 6° basico a 4° medio, cuyos establecimientos
educacionales cuenten con matricula minima de 100 alumnos en dichos cursos; y que se
encuentren ubicados en capitales provinciales y sus conurbaciones, a excepcion de la Region
Metropolitana, que se considerara en su totalidad.

Para este grupo objetivo, el afio 2017 la oferta de actividades y beneficiarios dnicos fue la
siguiente:
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Tabla N°13: Numero de actividades del grupo obijetivo escolares

Actividades N° de actividades | N° de beneficiarios

Juego Compra Bien 25 3.788
Cine en tu colegio 149 18.757
Talleres Presenciales 42 2.233
Entrega Material Educativo (Guia 1) 72 16.185
Entrega Material Educativo (Guia 2) 34 4.719
Juego Ahorra Es Cuando 21 2.817
Otros 1 533

Obra de Teatro 120 38.537
Trivia Educacion Financiera 4 117

Actividades realizadas por Docentes 56 1.960
TOTAL 524 89.646

Jovenes entre 18 y 29 afios: Se prioriz6 el trabajo con jovenes de Centros de Formacion
Técnica e Institutos Profesionales acreditados por la CNA Chile. El afio 2017 fueron
beneficiados cerca de 17 mil jovenes a partir de la ejecucion de las actividades dirigidas a este
segmento, las que consistieron en charlas de educacion financiera, cursos online de
educacion financiera, obras de teatro y entrega de material educativo, las cuales se detallan
a continuacion:

Tabla N°14: Nimero de actividades del grupo obijetivo jévenes

Actividades N° de actividades | N° de beneficiarios

Entrega de Material Educativo (Guia 1) 68 6.582
Entrega de Material Educativo (Guia 2) 1 1.055
Taller "Hablemos del Crédito" 59 1.100
Taller "La Planificacion Financiera" 12 203
Charla de Educacién Financiera 106 3.263
Charla Magistral 37 1.227
C}Jrso de Educacion Financiera para 1 180
Jovenes

Obra de Teatro 45 4.074
TOTAL 329 17.684
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- Personas mayores: Se prioriz6 el trabajo principalmente con beneficiarios SENAMA de
algunos programas sociales. Respecto al nimero de beneficiarios de este segmento, cabe
destacar que fueron méas de 10 mil las personas que pudieron acceder a los beneficios del
Programa.

Tabla N°15: Numero de actividades del grupo objetivo personas mayores

Actividades N° actividades

Taller "Endeudamiento y Planificacion” 119 2806
Taller Practico "A buen pagador" 45 786
Taller "El Crédito" 97 2313
Entrega de Material Educativo (Guia 1) 101 2428
Obra de Teatro 40 1722
TOTAL 402 10.055

En términos generales, se advierte un resultado de cobertura de beneficiarios Unicos durante el 2017
equivalente a un 94,82% respecto del total planificado en el periodo.

Ademaés, se distribuyeron a nivel nacional mas de 30 mil ejemplares de material educativo, donde
las regiones con mayores ejemplares entregados, luego de la Metropolitana, fueron las de Biobio y
Antofagasta, con 3.904 y 2.258 copias, respectivamente.

La progresion de establecimientos se ha visto incrementada durante 2017 debido a una focalizacion
especial en establecimientos nuevos durante el segundo trimestre. Durante el tercer trimestre se
ejecutaron compromisos tomados entre el primer y segundo trimestre con nuevos establecimientos, lo
que incrementd el nimero de participantes. Finalmente, durante el cuarto trimestre, se termind de
concretar el contacto e intervencion con una serie de establecimientos nuevos, principalmente en la
region metropolitana lo que contribuy6 a engrosar el nimero reportado.

Tabla N°16: Nivel de cobertura de establecimientos por region

Region Establecimientos Establecimientos Establecimientos Total
g participantes 2015 participantes 2016 participantes 2017
y 13 3 14 30

Arica

Parinacota

Tarapaca 4 4 8 16
Antofagasta 13 6 11 30
Atacama 9 5 11 25
Coquimbo 12 8 8 28
Valparaiso 19 12 15 46
DRM 108 31 82 221
O'Higgins 7 12 4 23
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Region Establecimientos Establecimientos Establecimientos Total
g partmpantes 2015 partmpantes 2016 partmpantes 2017

Maule

Bio-Bio

Araucania 15 3 8 26
Los Rios 10 2 5 17
Los Lagos 12 4 20 36
Aysén 3 0 5 8
Magallanes 10 4 7 21
TOTAL 268 113 235 616

d) Iniciativas de apoyo para la participacién ciudadana.

I.  Fondo concursable para asociaciones de consumidores:
En total, el afio 2017 se efectuaron 2 llamados a fondo concursable, financidndose 44 proyectos y
beneficiando a 25 asociaciones de consumidores, distribuyéndose més de 4241 millones de pesos,
los cuales fueron ejecutados en un 100% segUn el siguiente detalle:

Tabla N°17: Fondos distribuidos a asociaciones de consumidores por region

N° Proyectos Total (%)

Avrica y Parinacota 0
Tarapaca 0 0 0
Antofagasta 0 0 0
Atacama 0 0 0
Coquimbo 0 0 0
Valparaiso 0 0 0
DRM 251.094.227 24 59,22%
O'Higgins 15.980.000 2 3,77%
Maule 18.384.000 2 4,34%
Bio-Bio 65.501.391 7 15,45%
Araucania 46.507.997 5 10,97%
Los Rios 18.690.000 3 4,41%
Los Lagos 7.859.150 1 1,85%
Aysén 0 0 0
Magallanes 0 0 0
TOTAL 424.016.765 44 100%

13 Este monto considera una cantidad destinada a financiar los proyectos de larga duracion adjudicados el afio 2016.
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Los proyectos financiados el afio 2017 abordaron las siguientes tematicas:

Tabla N°18: Tematicas y N° de proyectos financiados

Tematicas proyectos financiados
1 Atencion de publico 3
2 Capacitacion, talleres e iniciativas educativas de caracter general 26
3 Difusion de informacién sobre normativa de proteccion al 5
consumidor
4 Estudios 7
5 Investigacion 0
6 Red 0
7 Seminarios 3
Total Proyectos 44

El presupuesto total del fondo para el afio 2018 asciende a $416.597.000. De este monto, un total de
$47.563.762, estd destinado a dar continuidad al financiamiento de proyectos de larga duracion
financiados en 2017, a saber:

- $33.011.752, para proyectos de larga duracion financiados segun acuerdo 99, que resuelve
primer llamado 2017.

- $14.552.010. para proyectos de larga duracion financiados segun acuerdo 101, que resuelve
segundo llamado 2017.

El monto total destinado a concursos para el afio 2018 es de $369.033.238, el cual se distribuye de la
siguiente manera:

- Monto a asignar en primer llamado 2018: $231.145.000.
- Monto disponible para otros concursos: $ 137.888.238.

En otro aspecto, vinculado a los Mecanismos de participacion ciudadana, el propdsito del
SERNAC, es implementar iniciativas de apoyo a la participacion ciudadana en materia de consumo, a
través del desarrollo de mecanismos que entreguen poder a la ciudadania en su rol de
consumidores(as), por ello, durante el 2017, se llevaron a cabo los siguientes mecanismos:

Tabla N°19: Mecanismos de participacion ciudadana del SERNAC

Mecanismo de participacion ciudadana N° de productos

Cuentas Publicas Participativas 15
Diélogos Participativos 6
Conversatorios de Consumo con la

. . 12
Ciudadania
Sesiones del Consejo Consultivo 44
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3.2.1 Aspectos relevantes para la ciudadania.

Durante el afio 2017 el Servicio Nacional del Consumidor llevd a cabo diversas iniciativas orientadas
a conocer a los consumidores en general y a sus usuarios en particular, a fin de desarrollar mejoras a
sus productos y servicios. Estas iniciativas son de continuidad del 2016, en el marco del énfasis que
ha dado la actual administracion en situar al ciudadano al centro de la gestion del SERNAC y generar
valor puablico desde la innovacion y la co-creacion.

a) Mejoras en las comunicaciones hacia los consumidores.
i.  Infografia: “La ruta de mi Reclamo”.

En el afio 2016, se llevd a cabo una experiencia sistematica e innovadora para involucrar a la
ciudadania en la elaboracion de las comunicaciones del SERNAC. En concreto, se desarrolld una
infografia para que los usuarios se informaran con claridad sobre lo que el SERNAC puede realizar
para gestionar los reclamos. Esta infografia fue llamada “La ruta de mi reclamo”. Asimismo, se
trabajo en la modificacion de la primera carta que reciben los consumidores tras ingresar un reclamo,
momento que también es clave para el ajuste de expectativas.

En el afio 2017, se replico la metodologia de disefio experimental utilizada en 2016, esta vez con las
cuatro cartas de cierre de reclamos mas comunes: Proveedor acoge, Proveedor acoge parcial,
Proveedor no acoge y Proveedor no responde.

Al analizar las encuestas hechas a los usuarios que recibieron las versiones nueva y antigua, se
evidencio que:

- Todas las cartas nuevas obtuvieron mayor satisfaccion neta que la obtenida por las
comunicaciones antiguas.

- Silacarta es nueva, es un 5,27% mas probable que la persona evallie con nota 7.

- Silacarta es nueva, es un 1,43% menos probable que la persona clasifique con nota 1.

Este trabajo, también permitio realizar otras mejoras al Modelo de Atencién al Consumidor, que fueron
implementadas durante el 2017, tales como:

- Seincluyd la infografia “La ruta de mi reclamo” en la pagina de inicio del Portal del consumidor,
asi como en un “mini sitio” del sitio web del SERNAC.
- Se sistematiz6 la oferta de juzgados de policia local en Chile, poniendo el listado con sus
direcciones a disposicion de los consumidores en el sitio web.
ii.  Mejoras en los tiempos de tramitacion de los reclamos.

Disminucion del plazo méximo para la gestion de reclamos, bajando de 20 a 18 dias habiles a contar
del 01 de diciembre 2017.
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iii.  Nuevo nimero de Call Center 800 700 100.

Hasta marzo de 2017, el SERNAC contaba con un nimero telefénico que tenia costo y con el fin de
facilitar el acceso a la proteccion de sus derechos, se realizo el cambio desde un nimero 600 a un
numero 800, gratuito para los consumidores.

iv.  Ingreso de reclamos via Call Center.

A partir del afio 2017, también se incorpora a este canal, la atencion de reclamos de manera
permanente y gratuita, dado que este servicio con frecuencia era demandado por los consumidores,
reflejo de ello, es que se registraron sobre 37 mil reclamos en el afio.

b) Mecanismos para mejorar el conocimiento del consumidor.

Durante el 2017, se mantuvo el propdsito de conocer de manera adecuada las expectativas y
necesidades de la ciudadania. Dicho énfasis se tradujo en multiples esfuerzos por conocer alin mejor
a los consumidores ciudadanos. Entre las iniciativas se encuentran:

i.  Radiografia Del Consumidor.

Estudio que se aplica desde 2014 para conocer a los consumidores y su relacion con los mercados,
mediante una encuesta cara a cara. En 2017 se encuestd a 1.960 hombres y mujeres residentes en
Chile continental de 18 afios y mas, durante el mes de diciembre.

Principales resultados 2017:

- Un 78% de los consumidores ha escuchado del Servicio Nacional del Consumidor.

- Un 48% de los consumidores ha reclamado ante alguna institucion o empresa por problemas
de consumo; 23% indic6 no haberlo necesitado y un 30% podria haber reclamado, pero no lo
hizo.

- Un 14% de los consumidores se ha sentido discriminado/a a la hora de comprar un producto
contratar un servicio.

- Un61% indica que tiene sus derechos como consumidor garantizados.

- Respecto de las situaciones en que los consumidores se han sentido vulnerados en los ultimos
12 meses, el 38% declar6 no haberse sentido vulnerado; el resto adujo vulneracion por:
mostrar un precio que no respetan (28%), tener mala atencién al cliente (27%), publicidad
engafosa (19%), mala atencion o mal trato (17%), entre otros.

- Entre las 3 principales industrias en donde los encuestados declaran que no se respetan sus
derechos se encuentran:

= Locales Comerciales, multitiendas y tiendas especializadas con un 23%.
= Alimentaria, productos alimenticios, supermercados y restaurantes con un 22%.
= Telecomunicaciones, telefonia fija y movil, internety TV con un 14%.
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ii.  Monitoreo de Satisfaccién Usuaria.

En 2017 se continué utilizando la metodologia piloteada y replicada durante 2016, consistente en
encuestas telefénicas trimestrales a usuarios y usuarias de 18 afios y mas, que hubieran ingresado
una consulta o un reclamo. Ademas, en 2017 se encuesto a los usuarios de las mediaciones colectivas
cerradas. En total, se encuestaron 6.231 usuarios del SERNAC en el afio.

Principales resultados:

- Los niveles de satisfaccion neta (% de notas 6 y 7 menos % de notas 1 a 4) obtenidos para
consultas son 60%, 74%, 67% y 51% para los meses de abril, junio, septiembre y noviembre
respectivamente, obteniéndose un total ponderado de 67% de satisfaccion global neta anual.

- Los niveles de satisfaccion neta (% de notas 6 y 7 menos % de notas 1 a 4) obtenidos para
reclamos son 78%, 72%, 73% y 58% para los meses de abril, junio, septiembre y noviembre
respectivamente, obteniéndose un total ponderado de 72% de satisfaccion global neta anual.

- La satisfaccion de los consumidores disminuye después de recibir la respuesta de las
empresas, bajando de un 72% a un 46%. Esta baja se explica mayoritariamente debido a la
respuesta de las empresas, pues los usuarios a los que no se acoge 0 no se responde el
reclamo, tienen una satisfaccion neta de 21%, mientras aquellos a los que si se les acoge,
tienen 69% de satisfaccion neta).

- Los niveles de satisfaccion son significativamente mayores en los usuarios presenciales que
en los usuarios atendidos por el canal web, por lo que el mayor desafio es equiparar la
atencion web a la presencial, debido a la cercania de nuestros ejecutivos.
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5. Desafios para el periodo de Gobierno 2018 - 2022.

En el &mbito de la Nueva Institucionalidad, que dara lugar tras la promulgacion del nuevo Proyecto
de Ley que modifica la Ley N° 19.496, sobre proteccion de los derechos de los consumidores/as, para
otorgar mayores atribuciones y facultades al SERNAC, los desafios estaran centrados en desplegar
un plan de implementacion progresivo y gradual a nivel nacional, para dar lugar a los cambios previstos
en el ambito de la proteccion de los derechos de los consumidores, para generar procedimientos mas
rapidos y eficaces, fortalecer a las asociaciones de consumidores y desplegar la facultada fiscalizadora
alo largo del territorio nacional.

El Servicio trabajara en la implementacion del texto aprobado, es decir la facultad fiscalizadora, los
procedimientos voluntarios colectivos, entre otros, ello con el objetivo de seguir protegiendo los
derechos de los consumidores. El cronograma previsto se divide en tres etapas, en cada una de las
cuales se contempla la puesta en marcha en un grupo de regiones del pais, a partir de la publicacion
de la ley en el Diario Oficial.

Respecto al Proyecto de Modernizacién institucional, el presupuesto estimado para 2018 y 2019
es de $897.897.000, siendo sus principales focos y resultados esperados el generar mejoras en la
gobernanza de la plataforma WEB de alto impacto en la ciudadania, espacio que sera de interaccion
bidireccional con el ciudadano, implementar Mineria de datos, mediante plataformas de tratamiento
de la informacién, inteligencia de negocios, aspectos predictivos del andlisis de la informacién, para
prevenir infracciones al consumidor, asi como fortalecer la implementacion de las iniciativas
estratégicas y testeo de la estrategia del SERNAC, con la continuacion de la generacion de tableros
de contribucién e implementacion del modelo de gobernanza, disefio y mejora de procesos claves.

En el &mbito de los productos derivados de Educacion para el Consumo Responsable, el Programa
de Educacion Financiera (PEF), iniciado el 2015 finaliza como tal el afio 2018 con un presupuesto
de M$ 620.766, esperando realizar una cobertura de 127.024 beneficiarios entre los publicos objetivos
de escolares, jovenes y adultos mayores. Ademas, se contempla realizar un estudio de cierre del PEF,
consistente en una medicion final que permitird conocer el nivel de asertividad de los distintos
conceptos financieros para determinar el nivel de conocimiento alcanzado al final del periodo.

Para los afios 2019y siguientes, se espera profundizar en la educacion financiera en el pablico objetivo
de escolares, asegurando la realizacion de mas horas de educacion, disefiando para ello un programa
de intervencion sistematica en establecimientos priorizados.

En materias asociadas al Fondo de Fortalecimiento de las asociaciones de consumidores, el
presupuesto inicial destinado para el afio 2018 asciende a $416.597.000, el cual incluye un total de
$47.563.762, destinados a dar continuidad al financiamiento de proyectos de larga duracion
financiados en 2017.

14E| presupuesto inicial 2018 consignado en la Ley de Presupuesto es de M$ 622.075, sin embargo, la modificacién presupuestaria que adelanté recursos
por $M60.000 en 2017 deja un presupuesto efectivo para el afio de M$ 562.075
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Por (ltimo, respecto al nuevo PDL de Fortalecimiento del SERNAC, se dispuso algunos cambios
normativos respecto de la composicion del Fondo, siendo los que mas efecto tienen, los siguientes:

e Que el fondo podra financiar (actualmente en restriccion) la representacion judicial individual
y colectiva de los miembros de las AdC y de la ciudadania en general.

e Que se deberd destinar un monto del presupuesto del fondo para financiar proyectos para
asociaciones nacionales, que es una nueva categoria consagrada en el proyecto.

e Que el secretario ejecutivo del consejo, pasa a ser parte del Ministerio de Economia, Fomento
y Turismo.

Esto sugiere nueva reglamentacion en general y especifico, asi como nuevas formas de relacién entre
el Servicio y las asociaciones, cuyo trabajo se inicia en 2018, ya que se debe operativizar, en primer
lugar, las nuevas posibilidades de financiamiento, las nuevas designaciones, y en segundo, la
transicion del actual formato de gestion hacia un modelo que dispone la Secretaria Ejecutiva en el
Ministerio, lo que tendréa efectos bien especificos en la organizacion del SERNAC.
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6.1 Anexo 1: Identificacion de la Institucion

6.1.1 a) Definiciones Estratégicas 2014-2018.

e Leyesy Normativas que rigen el funcionamiento de la Institucion

Ley 19.496,

Ley organica o Decreto que la rige
sobre Proteccion 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".

e Mision Institucional

Periodo 2014-2017

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.

Periodo 2018
Mision Institucional

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

e Aspectos Relevantes contenidos en la Ley de Presupuestos afio 2017

NUmero

e Objet

Descripcion
En el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) se incluyen $13.200 millones, creciendo 16%
($2.124 millones) respecto de la Ley inicial 2017. Ademas, se dio continuidad al Programa de
Educacion Financiera (PEF), el cual cont6 con $605 millones; al Fondo Concursable Aplicacion Ley
N° 19.955, el cual dispuso de $406 millones; y al Proyecto de Modernizacion, el cual fue acreedor
de un presupuesto de $647 millones.

ivos Estratégicos 2014-2018

PERIODO 2014-2017

NUmero

Descripcion

Mejorar la transparencia y eficiencia de los mercados a través de su vigilancia, el desarrollo de
estudios e investigaciones, la difusion de informacion y la accion coordinada con la institucionalidad
respectiva, particularmente en los mercados donde se detectan précticas especialmente lesivas a los
consumidores y/o los que presenten mayores fallas y distorsiones.

Fortalecer una cultura activa de consumo responsable y de proteccion de los derechos de los
consumidores, mediante el desarrollo de competencias en cada uno de los actores del mercado y del
Sistema Integrado de Proteccion al Consumidor, especialmente respecto de los consumidores mas
vulnerables.

Mejorar el estandar de proteccion de los consumidores a través del proyecto de fortalecimiento del
SERNAC vy sus modificaciones legales, asi como del reforzamiento de las actuales acciones

o1
N



PERIODO 2014-2017

institucionales, su penetracién en nuevos mercados y temas de consumo, y la configuracion de un
Sistema Integrado de Proteccion al Consumidor.

Fortalecer la participacion ciudadana con foco en el rol e impacto de los consumidores ciudadanos en

4 los incentivos del mercado y la profesionalizacion y especializacion de las asociaciones de
consumidores.
Consolidar una Gestién de Excelencia que permita encauzar de manera fluida y positiva los procesos
5 de cambio, innovacién y fortalecimiento institucional, con equipos altamente especializados,

colaborativos y comprometidos con un adecuado ambiente laboral.

Mejorar la transparencia y eficiencia de los mercados a través de su vigilancia, el desarrollo de
estudios e investigaciones, la difusion de informacion y la accion coordinada con la institucionalidad
respectiva, particularmente en los mercados donde se detectan précticas 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
derechos del consumidor, mediante el desarrollo de competencias en cada uno de los actores del
mercado y del fortalecimiento del Sistema Integrado de Proteccion al Consumidor, especialmente
respecto de los consumidores mas vulnerables.
Mejorar el estdndar de proteccion de los consumidores reforzando las actuales acciones
institucionales, asi como su penetracion en nuevos mercados y temas de consumo.
Fortalecer la participacion ciudadana con foco en el rol e impacto de los consumidores ciudadanos en
4 los incentivos del mercado y la profesionalizacion y especializacion de las asociaciones de
consumidores.
Consolidar una Gestién de Excelencia que permita encauzar de manera fluida y positiva los procesos
5 de cambio, innovacién y fortalecimiento institucional, con equipos altamente especializados,
colaborativos y comprometidos con un adecuado ambiente laboral.

¢ Productos Estratégicos vinculados a Objetivos Estratégicos

L eemoboamesny

Objetivos
Estratégicos
alos cuales

se vincula

NUmero Nombre - Descripcion

Informacién de Mercado y Consumo. Estudios: Levantar y analizar informacion
calificada para la generacion de estudios, orientados a transparentar los mercados a
través de la deteccion potencial de inequidades o situaciones que afecten los derechos
de los consumidores, a contribuir en el desarrollo institucional de iniciativas que mejoren
la normativa correspondiente y a responder a necesidades especificas del quehacer del
SERNAC. Informacion y 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 administracién 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 problemética en materia de consumo, sea ésta o no de competencia del
SERNAC. Tramitacion de Reclamos: Mediacion entre proveedor y consumidor para

1,35

2,35
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o eemoboamesny

Objetivos
Estratégicos
alos cuales

se vincula

NUmero

Nombre - Descripcion

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
Opinidn Nos Interesa): Instrumento de retroalimentacion de la gestion del SERNAC.
Implementacién Ley 20.555: 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 productos educativos
orientados a la comunidad escolar considerando perspectiva territorial y enfoque de
género. Programa de Educacion para el Consumo en la Educacion No Formal: Disefiar,
desarrollar e implementar productos educativos orientados a la ciudadanfa 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 Pablica. 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, formacion 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 précticas en los mercados en que cada uno de estos actores
interviene.

Politica de Proteccion de los Derechos de los Consumidores. En una primera etapa (afio
2015) se debe definir una politica nacional de proteccion al consumidor en Chile, junto
a un sistema nacional de proteccion al consumidor. Esta politica debe contar con alta
participacion tanto de la ciudadania, sociedad civil organizada, actores politicos,
representantes de la academia y organizaciones sociales entre otros.

2,35

2,345

1,234,5

T ermopoass

Objetivos
Estratégicos
alos cuales

se vincula

NUmero

Nombre - Descripcion

Generacion de Informacidn: 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,
auténomas, criticas y responsables, asi como contribuir en el desarrollo institucional de
iniciativas que mejoren la normativa correspondiente y a responder a necesidades
especificas del quehacer del SERNAC. Informacion y Difusion: Informar a los
consumidores/as sobre tematicas relevantes en materia de consumo y el quehacer

1,3,4
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o eemopoang

Objetivos
Estratégicos
alos cuales

se vincula

NUmero Nombre - Descripcion

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 generacion de campafias informativas.
Orientacion a la ciudadania sobre sus deberes y derechos como consumidor: Orientar
y asesorar a los consumidores frente a una inquietud o probleméatica en materia de
consumo, sea ésta o no de competencia de SERNAC: Responder a consultas de la
ciudadania Tramitacion de Reclamos: Mediacion entre proveedor y consumidor para
resolver controversias en materia de consumo, de la cual podria 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 educativos que busquen
contribuir a fortalecer una cultura de consumo 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 Asociaciones de Consumidores
4 legalmente constituidas, a través del Fondo Concursable para AdC. Fortalecimiento de 4
competencias de las Asociaciones de Consumidores: Implementacion de acciones de
relacionamiento, intercambio de informacion, formacion y apoyo técnico a las AdC.

1,2

1,3,4

e Clientes / Beneficiarios / Usuarios

Periodo 2014-2017

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,
4 organizaciones sociales, sociedad civil organizada y sectores politicos colaboradores de
la Politica Publica de Proteccion del Consumidor.

Periodo 2018

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

9 Consumidores/as afectados/as en sus intereses individuales o colectivos en materias
de consumo.

3 Publico de educacion primaria, secundaria, y superior.

4 Distintos grupos de organizaciones; asociaciones de consumidores, ONG vinculadas a

materias de consumo y proveedores organizados.

o7



6.1.2 b) Organigramay ubicacion en la Estructura del Ministerio
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6.1.3 c) Principales Autoridades

Director Nacional

Subdirector de Desarrollo Organizacional

Subdirector Juridico

Subdirector de Consumidores y Mercados

Jefe de Gabinete

Jefa de Planificacion Estratégica y Calidad

Jefa Auditoria Interna

Jefe Comunicaciones Estratégicas

Jefa de Depto. Estudios e Inteligencia (S)

Jefa de Depto. Educacion para el Consumo

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

Jefa del Depto. De Soporte y Desarrollo Tecnologico (S)
Jefe del Depto. de Gestion Territorial y Canales

Jefe del Depto. Division Juridica

Jefa del Depto. Calidad y Seguridad de los Productos
Jefe de Depto. Participacion Ciudadana

Jefe del Depto. Division de Consumo Financiero
Director Regional de la Regidn Metropolitana

Directora Regional de la Region de Arica y Parinacota
Directora Regional de la Region de Tarapaca

Director Regional de la Regién de Antofagasta

Director Regional de la Regién de Atacama

Directora Regional de la Regién de Coquimbo

Director Regional de la Regidn de Valparaiso

Director Regional de la Region del Libertador General Bernardo O'Higgins
Director Regional de la Regién del Maule

Director Regional de la Region del Biobio

Director Regional de la Region de la Araucania

Director Regional de la Region de Los Lagos

Directora Regional de la Region de Los Rios (S)
Directora Regional de la Region DE Aysén del General Carlos Ibafiez del Campo
Directora Regional de la Region de Magallanes y la Antartica Chilena

Ernesto Mufioz
Ana Becerra
Andrés Herrera
Ricardo Loyola
Félix Mercado
Francine Corriales
Carolina Gajardo
Catalina Huidobro
Francisca Cortes
Bernardita Budinich
Paulina Martinez
Felipe Velasquez
Ana Becerra
Nelson Lafuente
Andrés Herrera
Daniela Parra
Manuel Saez
Rodrigo Romo
Juan Carlos Luengo
Rosa Cortés

José Luis Aguilera
Marcelo Miranda
Eduardo Marin
Paola Ahumada
Nicolas Corvalan
Mauricio Retamal
Esteban Pérez
Juan Pablo Pinto
Arturo Araya
Miguel Lopez
Lorena Bustamante
Mdnica Vergara
Pamela Ramirez
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6.2 Anexo 2: Recursos Humanos
a) Dotacién de Personal

e Dotacion Efectiva afio 2017 por Tipo de Contrato (mujeres y hombres).

Dotacidn efectiva de personal por tipo de contrato

Tipo de Contrato

Planta
Contrata

® Honorarios asimilados a grado

m Otro personal
m Total Personal

400
350
300
250
200
150
100
50
0

Mujeres
16
158
0
30
204

A

Hombres
24
91
0
20
135

Total
40
249

50
339

e Dotacion Efectiva afio 2017 por Estamento (mujeres y hombres).

Estamento

Dotacidn efectiva de personal por estamento

350
300
250
200
150
100
50
0

m Directivos Profesionales
m Directivos No Profesionales

m Fiscalizadores

m Técnicos

® Profesionales
Administrativos
Auxiliares
Jefaturas
Total Dotacién

_ A

Mujeres

174

A

Hombres
17

69
23

115

_

Total
22

10
173
79

289

16 Corresponde al personal permanente del servicio o institucion, es decir: personal de planta, contrata, honorarios asimilado a grado, profesionales de
las leyes N°15.076 y N°19.664, jornales permanentes y otro personal permanente afecto al cdigo del trabajo, que se encontraba ejerciendo funciones
en la Institucion al 31 de diciembre de 2017. Cabe hacer presente que el personal contratado a honorarios a suma alzada no se contabiliza como personal

permanente de la institucion.
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e Dotacion Efectiva afio 2017 distribuida por grupos de edad (mujeres y hombres).

Dotacion efectiva de personal distribuida
por grupos de edad

350
300
E 0
3 200
g 150
S 100
> wl -
X _ ml
Mujeres Hombres Total
m 24 6 menos 1 0 1
m25-34 52 33 85
m35-44 75 49 124
m45-54 29 19 48
m55-59 3 4 7
60 - 64 13 7 20
65y més 1 3 4
Total Dotacién 174 115 289

- Personal fuera de Dotacion afio 2017+ por Tipo de Contrato (mujeres y hombres).

Personal fuera de dotacidn por tipo de contrato

60
% 50
= 40
8 30
2 20
s 7 I
2 0
= Mujeres Hombres Total
Honorarios 30 20 50
Suplentes 0 0 0
Reemplazos 1 2 3
Adscrito 0 0 0
m Cddigo del Trabajo 0 0 0
m Becario 0 0 0
m Contrata 0 0 0
m Cadigo del Trabajo 0 0 0
m Vigilante 0 0 0
® Jornales Transitorio 0 0 0
m Total Dotacion 31 22 53

17 Corresponde a toda persona excluida del célculo de la dotacion efectiva, por desempefiar funciones transitorias en la institucion, tales como cargos
adscritos, honorarios a suma alzada o con cargo a alglin proyecto o programa, vigilantes privado, becarios de los servicios de salud, personal suplente
y de reemplazo, entre otros, que se encontraba ejerciendo funciones en la Institucion al 31 de diciembre de 2017.



Personal a Honorarios afio 2017 segin Funcion Desempefiada (mujeres y hombres).

Personal a honorarios segun funcion desempefiada

Funcién desempefiada

Directivos
Jefaturas
= Profesionales
m Técnicos
= Administrativos
m Auxiliares

m Personal del area médica

| Total Honorarios

60
50
40
30
20
10

0

Mujeres

0
0
7
12
11

0
30

Hombres
0

o O A N © O

Total
0
0
16
19
15

50

Personal a Honorarios afio 2017 segun Permanencia en el Servicio (mujeres y hombres).

Personal a Honorarios seglin permanencia en el Servicio

Rango de Permanencia

1 afio 0 menos

m Mas de 1 afio y hasta 2 afios
m Mas de 2 afios y hasta 3 afios

m Mas de 3 afios
H Total Honorarios

60

50

40

30

Mujeres

9
8
8
5
30

Hombres
8
5
5
2
20

Total
17
13
13

50
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b) Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Indicadores

1. Reclutamiento y Seleccion

Cuadro 1
Avance Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Férmula de Célculo

~ Resultados®®

Avance19 desde

2013 2014 | 2015 2016 2017 2013 |2016 Notas

. . Ne de ingr la contrata afi
1.1 Porcentaje de ingresos a la Evi adg " ogeggods ear:c(ltl?tameileerlﬁ) 0
contrata®® cubiertos por procesos de | (- s lde ly 9167 | 4375 8056 | 43,77 | 51,52
reclutamiento y seleccin?t seleccion/ Total de ingresos ala
contrata afio t)*100
(N° ingresos a la contrata via
proceso de reclutamiento y
seleccion en afio t, con
1.2 Efectividad de la seleccion renovacion de contrato para afio | 8485 | 8571 89,66 | 9524 | 88,24
t+1/N° de ingresos a la contrata
afio t via proceso de
reclutamiento y seleccion)*100
2. Rotacion de Personal
2.1 Porcentaje de egresos del servicio | (N° de funcionarios que han
respecto de la dotacion efectiva. cesado en sus funciones o0 se
han retirado del servicio por | 12,89 | 13,18 1575 | 1453 | 1419 | 90,86 | 102,40
cualquier causal afio t/ Dotacion
Efectiva afio t ) *100
2.2 Porcentaje de egresos de la dotacion efectiva por causal de cesacion.
(N° de funcionarios Jubilados No
- Funcionarios jubilados afio t/ Dotacion Efectiva afio 1,74 171 consigna
1)¥100 dato 2017.
(N° de funcionarios fallecidos
e Funcionarios fallecidos afio t/ Dotacion Efectiva afio
t)*100
Retiros voluntarios
(N° de retiros voluntarios que No
. . . acceden a incentivos al retiro .
n incentivo al retir o ., N 1,74 1,71 450 | 258,52 consigna
O con ncentivo al retiro afio t/ Dotacion efectiva afio g
dato 2016.
t)*100

18| a informacién corresponde a los periodos que van de Enero a Diciembre de cada afio, seglin corresponda.

19 El avance corresponde a un indice con una base 100, de tal forma que un valor mayor a 100 indica mejoramiento, un valor menor a 100 corresponde
a un deterioro de la gestion y un valor igual a 100 muestra que la situacion se mantiene.
20 |ngreso a la contrata: No considera el personal a contrata por reemplazo, contratado conforme al articulo 12 de la ley de presupuesto de 2014, articulo
10 de la ley de presupuestos de 2015, articulo 9 de la ley de presupuestos 2016 y articulo 10 de la ley de presupuestos de 2017.
2 Proceso de reclutamiento y seleccion: 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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Cuadro 1
Avance Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Resultados?® | Avance?® desde
Indicadores Férmula de Calculo ST TR P ‘ 2013 ‘ 2016 Notas
(N° de retiros otros retiros
O otros retiros voluntarios |  voluntarios afio t/ Dotacion 811 7,19 743 | 657 |13248 | 113,05
efectiva afio t)*100
(N° de funcionarios retirados
e  Otros por otras causales afio t/ 5,07 6,85 7,09 | 311 | 7835 | 227,82
Dotacion efectiva afio t)*100
23 Indice de recuperacion de | (N° de funcionarios ingresados
funcionarios afio t/ N° de funcionarios en 115,38 | 104,35 | 111,63 | 87,80 | 110,81 | 127,13
egreso afio t)*100
3. Grado de Movilidad en el servicio
3.1 Porcentaje de funcionarios de | (N° de Funcionarios Ascendidos
planta ascendidos y promovidos 0 Promovidos) / (N° de 0
respecto de la Planta Efectiva de funcionarios de la Planta
Personal. Efectiva)*100
3.2 Porcentaje de funcionarios (N° de funcionarios
recontratados en . grado  superior recontratados en grado 20,40 6977 | 956 | 562 | 3784 | 588
respecto  del N° efectivo de | superior, afio t)/( Total contratos
funcionarios contratados. efectivos afio t)*100
4. Capacitacion y Perfeccionamiento del Personal
4.1 Porcentaje de Funcionarios | (N° funcionarios Capacitados
Capacitados en el afio respecto de la| afio t/ Dotacion efectiva afio 85,81 7500 | 9561 | 8505 | 137,91 | 88,96
Dotacion efectiva. t)*100
> (N° de horas contratadas en
4.2 Promedio anual de horas| act.de capacitacion afio t* N°
contratadas para capacitacion por participantes en act. de 25,43 4,46 9,07 | 938 | 32,28 | 103,37
funcionario. capacitacion afio t) / N° de
participantes capacitados afio t)
(N de actividades de
4.3 Porcentaje de actividades de | capacitacion con evaluacion de
capacitacion con evaluacion de | transferencia en el puesto de 15,63 7,02 6,56 | 548 | 14,38 | 8356
transferencia? trabajo afio t/N° de actividades
de capacitacion en afio t)*100
4.4 Porcentaje de becas? otorgadas | N° de becas otorgadas afio t/
respecto a la Dotacion Efectiva. Dotacion efectiva afio t) *100

22 Evaluacion de transferencia: Procedimiento técnico que mide el grado en que los conocimientos, las habilidades y actitudes aprendidos en la
capacitacién 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 aplicacién 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.

B Considera las becas para estudios de pregrado, postgrado y/u otras especialidades.
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Indicadores

Cuadro 1
Avance Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Férmula de Célculo

Resultados?®

| Avance®® desde

2013 2014 2015 | 2016 @ 2017 ‘2013 ‘2016

Notas

5. Dias No Trabajados
5.1 Promedio mensual de dias no trabajados por funcionario, por
concepto de licencias médicas, segln tipo.
e Licencias medicas por (N° de dias de licencias
enfermedad o accidente médicas tipo 1, afio 0,90 0,94 093 | 1,01 | 8692 | 9152
comun (tipo 1). t/12)/Dotacion Efectiva afio t
(N° de dias de licencias
e Licencias médicas de otro médicas de tipo diferente al 1
: o g N 0,61 0,50 021 | 054 | 759 | 39,64
tipo? afio t/12)/Dotacion Efectiva afio
t
frfbal?gggnsedlo oﬁﬂenfsuun?:lio(rj\i\riglas r;or (N® de dias de permisos sin
J por funcionaro, - Por "¢\ o144 afio /12)/Dotacin 000 | 005 | 011 | 013 | 6031 | 80,44
concepto de permisos sin goce de Efectiva afio t
remuneraciones.
6. Grado de Extension de la Jornada
Promedio mensual de horas| (N°de horas extraordinarias 97514
extraordinarias  realizadas  por| diurnas y nocturnas afio t/12)/ 0,06 0,11 0,07 | 0,07 5 | 10235
funcionario. Dotacion efectiva afio t
7. Evaluacion del Desempefio®
7.1 Distribucion del personal de| N° de funcionarios en lista 1
acuerdo a los resultados de sus afio t/ Total funcionarios 0,98 1,00 1,00 | 1,00 | 101,02 0
calificaciones. evaluados en el proceso afio t
N° de funcionarios en lista 2
afio t/ Total funcionarios 0,01 0,00 | 0,0034 | 0,0038
evaluados en el proceso afio t
N° de funcionarios en lista 3
afio t/ Total funcionarios 0,00 0,00
evaluados en el proceso afio t
N° de funcionarios en lista 4
afio t/ Total funcionarios 0,00 0,00
evaluados en el proceso afio t

24 No considerar como licencia médica el permiso postnatal parental.

25 Esta informacion se obtiene de los resultados de los procesos de evaluacion de los afios correspondientes.
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Cuadro 1

Avance Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Indicadores

7.2 Sistema formal de
retroalimentacion del desempefio?
implementado

Férmula de Célculo

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

NO: Aln no se ha implementado
un  sistema formal  de
retroalimentacion del
desempefio.

2013

Resultados?®

Sl

Sl

Sl

Sl

| Avance?® desde
2014 2015 2016 2017 ‘2013 ‘2016

Notas

8. Politica de Gestién de Personas

Politica de Gestion de Personas?’
formalizada via Resolucion Exenta

Sl: Existe una Politica de
Gestion de Personas
formalizada via  Resolucion
Exenta.

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

Sl

Sl

Sl

Sl

9. Regularizacion de Honorarios

9.1 Representacion en el ingreso a la
contrata

(N° de personas a honorarios
traspasadas a la contrata afio t/
Total de ingresos a la contrata
afio t)*100

45,23

40,63

12,50

217,08

21,21

para ese afio
los traspasos a
la contrata no
contaron con
recursos
adicionales por
no estar
enmarcados en
una politica de
regularizacion
de honorarios

213,23 | 127,68

9.2 Efectividad proceso regularizacion

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

108,33

18,18

72,22

25,00

No consignado

34,62 el 2013

9.3 indice honorarios regularizables

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

175,00

90,91

144,44

107,14

No consignado

0,00 el 2013

134,81

% Sistema de Retroalimentacion: Se considera como un espacio permanente de dilogo 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.

27 Politica de Gestion de Personas: Consiste en la declaracion formal, documentada y difundida al interior de la organizacion, de los principios, criterios y
principales herramientas y procedimientos que orientan y guian la gestion de personas en la institucion.
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6.4 Anexo 3: Recursos Financieros

Los Cuadros a), b) y d) se obtienen directamente de la aplicacion Web de BGI

a) Resultados de la Gestion Financiera

Cuadro 2
Ingresos y Gastos devengados afio 2016 — 2017 .
Denominacion MontoMA$r;;) 2016 Monto ng 2017
INGRESOS 11.461.135 12.629.363
TRANSFERENCIAS CORRIENTES 530.538 885.349
OTROS INGRESOS CORRIENTES 346.055 213.724
APORTE FISCAL 10.584.542 11.530.290
GASTOS 12.412.384 13.043.351
GASTOS EN PERSONAL 7.574.760 7.872.519
BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO 2.887.934 2.777.064
PRESTACIONES DE SEGURIDAD SOCIAL 27.635 107.153
TRANSFERENCIAS CORRIENTES 985.337 1.634.935
INTEGROS AL FISCO - 3.447
OTROS GASTOS CORRIENTES 3.867
ADQUISICION DE ACTIVOS NO FINANCIEROS 244.430 210.017
SERVICIO DE LA DEUDA 688.422 438.216
RESULTADO -951.250 -413.988

28 | as cifras estan expresadas en M$ del afio 2017. El factor de actualizacion de las cifras del afio 2016 es 1,021826
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b) Comportamiento Presupuestario afio 2017.

Cuadro 3
Anélisis de Comportamiento Presupuestario afio 2017
Ingresos y
Presupuesto  Presupuesto . .
. L L . Gastos Diferencia3t  Notas
29 30
Subt.  Item  Asig. Denominacion Inicial Final Devengados (M9) 2
(M) (M) vS)
INGRESOS 11.130.349 13.254.362 12.629.363 624.999
0
5 TRANSFERENCIAS CORRIENTES 818.379 894.191 885.349 8.842
1 Del Sector Privado 0 15812 0 15.812
Administradora del Fondo para
J Bonificacion por Retiro Y 15812 Y 15812
2 Del Gobierno Central 818.379 878.379 885.349 -6.970
1 Junta de Aeronautica Civil 21.383 21.383 21.383 0
4 Programa de Modemizacion del 587.765 647.765 654.735 6.970
Estado-BID
5 Subsecretaria de Telecomunicaciones 209.231 209.231 209.231 0
8 OTROS INGRESOS CORRIENTES 128.051 128.051 213.723 -85.672
Recuperaciones y Reembolsos por i
1 Licencias Médicas 88.390 88.390 189.957 101.567
99 Otros 39.661 39.661 23.766 15.895
9 APORTE FISCAL 10.183.919 11.787.800 11.530.290 257.510
1 Libre 10.183.919 11.787.800 11.530.290 257.510
15 SALDO INICIAL DE CAJA 0 444.320 444.320
GASTOS 11.130.349 13.254.362 13.043.351 211.011
21 GASTOS EN PERSONAL 6.486.358 7.896.984 7.872.519 24.465
BIENES Y  SERVICIOS DE
22 CONSUMO 2.832.311 2.931.011 2.777.064 153.947
PRESTACIONES DE SEGURIDAD
23 SOCIAL 10 108.377 107.153 1.224
24 TRANSFERENCIAS CORRIENTES 1.598.840 1.658.840 1.634.935 23.905
1 Al Sector Privado 406.040 406.040 405.772 268
Fondo Concursable Aplicacion Ley
2 N°19.955 406.040 406.040 405.772 268
3 A Otras Entidades Publicas 1.192.800 1.252.800 1.229.162 23.638
2 Programa Educacion Financiera 605.035 605.035 588.074 16.961

29 Presupuesto Inicial: corresponde al aprobado en el Congreso.

30 Presupuesto Final: es el vigente al 31.12.2017.

31 Corresponde a la diferencia entre el Presupuesto Final y los Ingresos y Gastos Devengados.
32En los casos en que las diferencias sean relevantes se debera explicar qué las produjo.
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Cuadro 3

Anélisis de Comportamiento Presupuestario afio 2017
Ingresos y

Gastos Diferencias!
Devengados (M$)

Presupuesto  Presupuesto
Subt. Item  Asig. Denominacion Inicial?® Final30

Programa de Modemizacion del
600 Estado-BID 587.765 647765 641.088 6.677
25 INTEGROS AL FISCO 0 3.448 3.447 1
ADQUISICION DE ACTIVOS NO
29 FINANCIEROS 212.830 655.702 210.017 445,685
3 Vehiculos 37080 37.080 36999 81
Mobiliario 0 2.000 1327 673
6 Equipos Informéticos 12360 12.360 12.359 1
7 Programas Informéticos 163.390 163.390 159.330 4.060
34 SERVICIO DE LA DEUDA 0 440.872 438.216 2.656
7 Deuda Flotante 0 440.872 438.216 2.656
RESULTADO 0 0 - 413.988 413.988

c) Indicadores Financieros

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

d) Fuente y Uso de Fondos

Cuadro 5
Analisis del Resultado Presupuestario 20173
Descripcion Saldo Inicial Flujo Neto Saldo Final
FUENTES Y USOS

Carteras Netas
115 Deudores Presupuestarios - 1 1
215  Acreedores Presupuestarios - - 748.905

Disponibilidad Neta
111 Disponibilidades en Moneda Nacional 745.694 241.824 987.518

Extrapresupuestario neto
114 Anticipo y Aplicacion de Fondos 579.908 169.635 749.544
214 Depositos a Terceros - 540.956 -82.184 -623.141
216  Ajustes a Disponibilidades -79.817 5.640 -74.176

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

Cuadro 6
Ejecucion de Aspectos Relevantes Contenidos en el Presupuesto 2017

Presupuesto

Denominacion Ley Inicial .
Final

Devengado Observaciones

Fondo Concursable Aplicacion Ley

N°19.955 406.040 406.040 405.772
Programa de Educacion Financiera 605.035 605.035 588.074
Proyecto de Modernizacion del Estado 587 765 647,765 641,088

-BID

f) Transferencias®

Cuadro 7
Transferencias Corrientes

Presupuesto Inicial ~ Presupuesto Gasto
Descripcion 20173 Final 201736 Devengado Diferencia’’

(M$) (M$) (M$)

TRANSFERENCIAS AL SECTOR PRIVADO

Fondo Concursable Aplicacion  Ley 406.040 406.040 405.772 268

N°19.955

TRANSFERENCIAS A OTRAS ENTIDADES

PUBLICAS

Programa de Educacion Financiera 605.035 605.035 588.074 16.961
Elrgyecto de Modemnizacién del Estado — 587,765 647.765 641.088 6.677
TOTAL TRANSFERENCIAS 1.598.840 1.658.840 1.634.934 23.906

g) Inversiones3

No aplica para SERNAC.

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

3 Corresponde al vigente al 31.12.2017

37 Corresponde al Presupuesto Final menos el Gasto Devengado.

38 Se refiere a proyectos, estudios y/o programas imputados en el subtitulo 31 del presupuesto.
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6.5 Anexo 4: Indicadores de Desempefio afio 2014 -2017

Logro de Indicadores Formulario H 2017

MINISTERIO  MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO

SERVICIO

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

Producto Nombre Férmula

Estratégico

Indicador

Porcentaje de
Acciones
Judiciales, sobre
las Mediaciones

Orientacion, Colectivas
asesoria cerradas con
juridica y resultado final

proteccién.  desfavorable en el

afio t.
Enfoque de
Género: No
indice de

satisfaccion de
clientes afio t

Enfoque de
Género: Si

Indicador

(Sumatoria de
acciones
judiciales

emprendidas

sobre
mediaciones
colectivas con
resultado final
desfavorable en el
afio t/Sumatoria 0
de Mediaciones
Colectivas
cerradas con
resultado final
desfavorable en el
afio t )*100

(Satisfaccion
global neta con
Reclamos x 0,2 +
Satisfaccion
global neta con
MC (financieras y
no financieras) x
0,2 + Satisfaccion
global neta con
Curso a Docentes nlimero

x 0,15 +
Satisfaccion
global neta con
Campafias x 0,15
+ Satisfaccion
global neta

Hombres:
Mujeres

Medida

2014

66.7
(12.0
/18.0)*100

58.2
58.2

58.2
58.2

58.2
58.2

Valores

2015

700
(1.0
/10.0)*100

61.6
61.6

62.2
62.2

60.1
60.1

Efectivo

2016

75.0
3.0
14.0)*100

484
484

49.1
49.0

51.4
51.4

2017

68.4
(130
119.0)*100

54.6
54.6

52.1
52.1

58.7
58.7

PARTIDA 07

CAPITULO 02
Meta

Porcentaje

de Logro
39 2017

66.7
(6.0

19.0)*100
100,0%

54.0
54.0

54.0
54.0

100,0%

54.0
54.0

39 E| porcentaje de logro mide cuénto cumple el indicador en relacién a su meta; y es el resultado del valor efectivo dividido por la meta comprometida. Si
el indicador es ascendente, se divide el valor efectivo con respecto a su meta. Si éste es descendente se divide la meta respecto al valor efectivo. El
cociente obtenido se denomina "Porcentaje de logro efectivo". Este porcentaje toma valores en el rango entre 0% y 100%. El "Resultado Global afio
2017" corresponde al promedio simple del logro de cada uno de los indicadores comprometidos y evaluados por el Servicio, en el rango de 0% a 100%.
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Porcentaje de  (N° mercados en
mercados enlos  os que se realiza

cuales se genera  n estudio de

unestudiode jnteligencia en
Informacién de _ INteligencia er& afio t/N° total de
Mercado y afio t resplecto e mercados %
Consumo. la Matriz de definidos en la
Mercados MMR afio
Relevantes 2015)*100
Enfoque de
Género: No
(NUmero de
establecimientos
Porcentaje de escolares
progresion de acumulados al
establecimientos afo t que

escolares que participan'en el
Educacion  participanenel ~ PEEF /Nimero

para el Programa Escolar de o
Consumo de Educacion  establecimientos 0
Responsable. Financiera escolares
(PEEF) proyectados a
2018 que
Enfoque de participen del
Género: No PEEF)*100

17.86 21.43 21.43 32.14 21.43
(5.00 (6.00 (6.00 (9.00 (6.00
/28.00)*100 /28.00)*100 /28.00)*100 /28.00)*100 /28.00)*100
100,0%
4 16 27 4 33
(60 (268 (381 (616 (515
17007100 /17001100 /1400100 /1488100 J15857100
y 0

Resultado Global Afio 2017 100,0
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6.6 Anexo 5: Compromisos de Gobierno 2014 - 2017

Ministerio de Economia, Fomento y Turismo
Servicio: Subsecretaria de Economia
Compromisos Cumplidos

Informar y educar al consumidor con el objeto de facilitar su acceso informado al mercado financiero

Proyecto de Ley

Avanzar en establecer compensaciones e indemnizaciones que aseguren una disuasion efectiva y una reparacion
adecuada en el &mbito de los Derechos de los Consumidores

Dar mayores recursos para el SERNAC para generar informacion plblica que permita evaluar la calidad de los
productos y servicios ofrecidos

Dotar al SERNAC facultades en materia de inspeccion, sanciones y normativas respecto del mercado financiero

Dotaremos al SERNAC de facultades para fiscalizar, multar, interpretar la ley y dictar normativas, proveyendo de
criterios claros de cumplimiento legal con efecto general. Junto a ello, fortaleceremos la institucionalidad y los
recursos humanos destinados a la fiscalizacion y la defensa contra los abusos.

Elevar los fondos estatales para el financiamiento de las Asociaciones de Consumidores

Enviar al Congreso el proyecto de ley del fortalecimiento del SERNAC, que permitird que tenga atribuciones reales y
efectivas para defender los derechos de los consumidores

Envio proyecto de ley que dote a las Asociaciones de Consumidores de facultades que les permitan cumplir su
mision.

Establecer en la Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores un Sistema Integrado cuya coordinacion
técnica correspondera al SERNAC

Establecer estandares de eficacia, gestion y transparencia para acceder a los fondos estatales de las Asociaciones de
Consumidores

Estableceremos un procedimiento administrativo ante el SERNAC, que reemplace la competencia general de los
Juzgados de Policia Local para conocer materias de consumo individuales, y que podré culminar con la aplicacion de
multas, entre otras sanciones, y la orden de reintegros.

Evaluar la inclusion de un tipo penal explicito que sancione los acuerdos entre competidores que les confieran poder
de mercado

Reglamentar las mediaciones colectivas en la Ley de Proteccion al Consumidor
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Compromisos En proceso

Proyecto de Ley

Eliminar las restricciones legales que establece que las Asociaciones sdlo pueden realizar actividades lucrativas para
la recuperacion de sus costos y como contrapartida, incrementar las obligaciones de transparencia de su
financiamiento y exigir normas de contabilidad regulatoria.

Revisar la regulacion de los juicios colectivos, para asegurar un procedimiento eficiente que procure soluciones
adecuadas, en particular, la revision y clarificacion de los plazos de prescripcidn para ejercer las acciones, y la
revision de las multas, de manera que tengan relacion con el dafio causado por la infraccién cometida.
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6.7 Anexo 6: Cumplimiento de Sistemas de Incentivos Institucionales 2017

IDENTIFICACION

MINISTERIO |MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO PARTIDA 07
PRESUPUESTARIA

SERVICIO SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR CAPITULO 02
PRESUPUESTARIO

FORMULACION PMG

Objetivos
de Gestién
Area de _ Etapas de o Ponderacion 5 _
Marco . . Sistemas Desarrollo o |Prioridad Ponderacién obtenida
Mejoramiento .
Estados de Comprometida
Avance
|
Marco Planificacion y | Sistema de Monitoreo Alta 100% 96.67%
Bésico Control de del Desempefio O
Gestion Institucional
Porcentaje Total de Cumplimiento : 96.67%

SISTEMAS EXIMIDOS/MODIFICACION DE CONTENIDO DE ETAPA

Marco Area de Sistemas Tipo Etapa Justificacion
Mejoramiento
Marco Planificacién | Sistema de Monitoreo | Modificar 1 |El Servicio compromete el Objetivo 2 incluyendo el
Bésico y Control de del Desempefio indicador de Descentralizacion, pero en el
Gestion Institucional | desarrollo de iniciativas solamente se pueden
Descentralizacién compromter iniciativas desconcentradoras.
Sistema de Monitoreo | Modificar 1 |El servicio compromete los inmuebles que
del Desempefio dispongan de las boletas de electricidad y/o gas
Institucional | natural, asociadas a medidores que consideren
Eficiencia Energética consumos de cargo del Servicio. La informacion se
conocera a mas tardar en abril del 2017, como esta
sefialado en el Decreto N° 290 que aprueba el
Programa Marco PMG 2017.
Sistema de Monitoreo | Modificar 1 |El Servicio compromete el Objetivo 2, excepto el

del Desempefio
Institucional |
Gobierno Digital

indicador de Tramites digitalizados al afio t respecto
del total de tramites identificados en el catastro de
tramites del afo t-1.
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DETALLE EVALUACION SISTEMA DE MONITOREO DEL DESEMPENO INSTITUCIONAL

RESUMEN RESULTADOS POR OBJETIVO DE GESTION

Compromiso Resultado Evaluacién N°
N° Objetivos de Gestion Ponderacion N° Indicadores / Ponderacion | N° Indicadores | Indicadores
Mecanismos Cumplidos Descuento
Comprometidos por error
1 | Cumplir Meta de Indicadores 60% 4 60.00% 4 0
de Productos Estratégicos
2 Medir e informar 30% 9 26.67% 8 No aplica
correctamente los
Indicadores Transversales
3 | Cumplir Meta de Indicadores 0% 0 0.00% 0 No aplica
Transversales
4 Publicar Mecanismos de 10% 4 10.00% No aplica No aplica
Incentivo
Total 100% 17 96.67% 12 0

OBJETIVO DE GESTION N°1 - INDICADORES DE DESEMPENO ASOCIADOS A PRODUCTOS ESTRATEGICOS

(Cumplimiento Metas)
N° Indicador Meta Efectivo % Descuento % %
2017 2017 Cumplimiento | por error | Ponderacién | Ponderacion
(resultado Comprometida| obtenida
evaluacion |meta(resultado (resultado
final) evaluacion evaluacion
final) final)
1|indice de satisfaccién de clientes 54,0 54,6 101,11 No 5,00 5,00
afio t
2|Porcentaje de Acciones Judiciales, 66,7 68,4 102,55 No 15,00 15,00
sobre las Mediaciones Colectivas
cerradas con resultado final
desfavorable en el afio t.
3|Porcentaje de mercados en los 21,43 32,14 149,98 No 30,00 30,00
cuales se genera un estudio de
inteligencia en afo t respecto de la
Matriz de Mercados Relevantes
4|Porcentaje de progresion de 33 41 124,24 No 10,00 10,00
establecimientos escolares que
participan en el Programa Escolar
de Educacion Financiera (PEEF)
Total: 60.00 60.00

76




OBJETIVO DE GESTION N°2 - INDICADORES TRANSVERSALES (Medir, informar a las respectivas redes de

expertos y publicar sus resultados)

N° Indicador Efectivo 2017 | Cumplimiento Medir e
(resultado Informar correctamente
evaluacion

final)

1| Porcentaje de compromisos de Auditorias implementados en el afio t. 22 Si

2|Porcentaje de controles de seguridad de la informacién implementados 25 Si
respecto del total definido en la Norma NCh-ISO 27001, al afio t.

3| Porcentaje de iniciativas de descentralizacion y desconcentracion 100 Si
implementadas en el afio t

4| Porcentaje de licitaciones sin oferente en el afio t. 4,17 Si

5|Porcentaje de actividades de capacitacién con compromiso de evaluacion de 100,00 Si
transferencia en el puesto de trabajo realizadas en el afio t

6| Tasa de accidentabilidad por accidentes del trabajo en el afio t. 1,68 Si

7|Porcentaje de medidas para la igualdad de género del Programa de Trabajo 80 Si
implementadas en el afio t

8| Porcentaje de solicitudes de acceso a la informacion publica respondidas en 20 No
un plazo menor o igual a 15 dias habiles en el afio t.

9|indice de eficiencia energética. 40,76 Si

Estado Aplicativo Web Cumplimiento ENVIADO A COMITE PMG
[PMG/MEI]:
Fecha de emision: 15-02-2018 17:42

PMG Institucional (7,6%): SERNAC recibid el 100% del bono tras cumplir el PMG Institucional.

El nimero total de la dotacién afecta al incentivo es de 316

Monto de recursos que se pagara en el afio 2018 en base a su cumplimiento total es de $330.220.662
El promedio por persona es de $1.045.002 y representa un 4,9429% del gasto total en subtitulo 21,

gastos en personal.
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6.8 Anexo 7: Cumplimiento Convenio de Desempefio Colectivo 2014-2017

Cuadro 11
Cumplimiento Convenio de Desempefio Colectivo afios 2014
Namero de N° de metas de Porcentaje de
. s Incremento por
. . personas por gestion Cumplimiento de o
SRR Aba Equipo de comprometidas por Metas* %ﬁ:g&%ﬂ?
Trabajo® Equipo de Trabajo

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% 80
Depto. Educacion para el Consumo 10 3 100% 8%
Depto. de Gestion y Desarrollo de 0 0

Personas 12 3 100% 8%
Depto. de Administracion y Finanzas 21 4 100% 8%
Depto.  Soporte y  Desarrollo g .

Tecnol6gico 1 3 100% 8%
Depto. de Gestion Territorial y 0 0

Canales 19 3 100% 8%
Division Juridica 18 3 100% 8%
Depto. Calidad y Seguridad de los 0 0

Productos ! 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%
Direccion Regional de Arica y 0 0

Parinacota 8 S 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 11 5 100% 8%
Direccion Regional del Libertador 0 0

Bernardo O Higgins 8 S 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%

40 Corresponde al numero de personas que integran los equipos de trabajo al 31 de diciembre de 2017.
41Corresponde al porcentaje que define el grado de cumplimiento del Convenio de Desempefio Colectivo, por equipo de trabajo.
42|ncluye porcentaje de incremento ganado mas porcentaje de excedente, si corresponde.
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Direccion Regional de Los Lagos 9 5 100% 8%

Direccion Regional de Los Rios 8 5 100% 8%
Direccion Regional del General Carlos 0 0

Ibafiez del Campo 6 5 100% 8%
Direccion Regional de la Region de 7 5 100% 8%

Magallanes y la Antartica Chilena (PT)

Cuadro 11
Cumplimiento Convenio de Desempefio Colectivo afios 2015
Namero de N° de metas de Porcentaje de
. Tt Incremento por
. . personas por gestion Cumplimiento de o
HESESTIEE Equipo de comprometidas por Metas* %ﬁ:g&%ﬂ?
Trabajo*® Equipo de Trabajo

Gabinete-Auditoria Interna 17 6 100% 8%
Depto. de Comunicacion Estratégica 8 3 100% 8%
Planificacion Estratégica y Calidad 7 3 100% 8%
Depto. Estudios e Inteligencia 17 3 100% 80
Depto. Educacidn para el Consumo 8 3 100% 8%
Depto. de Gestion y Desarrollo de g .

Personas 14 3 100% 8%
Depto. de Administracion y Finanzas 22 3 100% 8%
Depto.  Soporte y  Desarrollo g .

Tecnoldgico 1 3 100% 8%
Depto. de Gestion Territorial y 0 0

Canales 15 3 100% 8%
Division Juridica 17 4 90% 8%
Depto. Calidad y Seguridad de los 0 0

Productos 8 3 100% 8%
Depto. Participacion Ciudadana 9 3 100% 8%
Division de Consumo Financiero 16 3 100% 8%
Direccion Regional Metropolitana 29 4 100% 8%
Direccion Regional de Arica vy 0 0

Parinacota 6 4 100% 8%
Direccion Regional de Tarapaca 7 4 100% 80
Direccion Regional de Antofagasta 7 4 100% 8%
Direccion Regional de Atacama 7 4 100% 80
Direccion Regional de Coquimbo 7 4 100% 8%
Direccion Regional de Valparaiso 11 4 100% 8%

43 Corresponde al numero de personas que integran los equipos de trabajo al 31 de diciembre de 2017.
44 Corresponde al porcentaje que define el grado de cumplimiento del Convenio de Desempefio Colectivo, por equipo de trabajo.
45 Incluye porcentaje de incremento ganado méas porcentaje de excedente, si corresponde.
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Direccion Regional del Libertador

Bernardo O Higgins / 4 100% 8%
Direccion Regional del Maule 8 4 100% 8%
Director Regional del Biobio 12 4 100% 8%
Direccion Regional de la Araucania 9 4 100% 8%
Direccion Regional de Los Lagos 8 4 100% 8%
Direccion Regional de Los Rios 6 4 100% 8%
%;%(éczl%r; Fgg:gggl del General Carlos 6 4 100% 8%
Direccion Regional de la Region de 6 4 100% 8%

Magallanes y la Antartica Chilena (PT)

Cuadro 11
Cumplimiento Convenio de Desempefio Colectivo afos 2016
Namero de N° de metas de Porcentaje de
. L Incremento por
. . personas por gestion Cumplimiento de o
Sl Equipo de comprometidas por Metas# %ﬁ:g&%ﬂ?
Trabajo* Equipo de Trabajo
Gabinete-Auditoria Interna 25 3 100% 8%
Depto. de Comunicacion Estratégica 8 3 100% 8%
Planificacion Estratégica y Calidad 16 3 100% 8%
Depto. Estudios e Inteligencia 8 3 100% 8%
Depto. Educacion para el Consumo 13 3 100% 8%
Depto. de Gestion y Desarrollo de g g
Personas 22 3 100% 8%
Depto. de Administracion y Finanzas 9 3 100% 8%
Depto.  Soporte y  Desarrollo g .
Tecnoldgico 15 3 100% 8%
Depto. de Gestion Territorial 'y 0 0
Canales 17 3 100% 8%
Division Juridica 7 3 90% 8%
Depto. Calidad y Seguridad de los 0 0
Productos 8 3 100% 8%
Depto. Participacion Ciudadana 15 3 100% 8%
Division de Consumo Financiero 29 4 100% 8%
Direccion Regional Metropolitana 5 4 100% 80
Direccion Regional de Arica y 0 0
Parinacota S 4 100% 8%
Direccion Regional de Tarapaca 7 4 100% 8%

46 Corresponde al numero de personas que integran los equipos de trabajo al 31 de diciembre de 2017.
47 Corresponde al porcentaje que define el grado de cumplimiento del Convenio de Desempefio Colectivo, por equipo de trabajo.
48 Incluye porcentaje de incremento ganado mas porcentaje de excedente, si corresponde.
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Direccion Regional de Antofagasta 7 4 100% 8%
Direccion Regional de Atacama 7 4 100% 8%
Direccion Regional de Coquimbo 9 4 100% 8%
Direccion Regional de Valparaiso 7 4 100% 8%
ggrenc:rlgg omtaigg)izgl del Libertador 8 4 100% 8%
Direccion Regional del Maule 11 4 100% 8%
Director Regional del Biobio 9 4 100% 8%
Direccion Regional de la Araucania 5 4 100% 8%
Direccion Regional de Los Lagos 7 4 100% 8%
Direccion Regional de Los Rios 5 4 100% 8%
%;%g%r; Fgg:gggl del General Carlos 6 4 100% 8%
Direccion Regional de la Region de 25 3 100% 8%

Magallanes y la Antartica Chilena (PT)

Cuadro 11
Cumplimiento Convenio de Desemperio Colectivo afios 2017
Mieote,  Wdemesde  Porenidede oo por
Equipos de Trabajo personas p gestic P Desempefio

Equipo de comprometidas por Metas®® Colectivost

Trabajo® Equipo de Trabajo
Direccion Nacional 31 4 100% 8%
Subdireccion Juridica 28 3 100% 8%
Subdireccion de Consumidores y 0 0
Mercados 51 3 100% 8%
Subdireccion de Desarrollo 0 0
Organizacional 50 3 e K0
Zona Norte 33 3 100% 8%
Zona Centro 62 3 100% 8%
Zona Sur 34 3 100% 8%
Direccion Nacional 31 4 100% 8%

CDC (8%): EI monto estimado a pagar el afio 2018 es de $312.743.996, el promedio por persona es
$1.071.041, correspondiendo al 4,6812% del gasto total en subtitulo 21, gastos en personal.

49 Corresponde al numero de personas que integran los equipos de trabajo al 31 de diciembre de 2017.
50 Corresponde al porcentaje que define el grado de cumplimiento del Convenio de Desempefio Colectivo, por equipo de trabajo.
51 Incluye porcentaje de incremento ganado mas porcentaje de excedente, si corresponde.
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6.9 Anexo 8: Resultados en la Implementacion de medidas de Género y
descentralizacion / desconcentracion 2014 - 2017.

- Ambito Proteccion de las y los consumidores.

El trabajo realizado se enfocd en mejorar el estandar de atencion al plblico para mujeres, en un intento
por facilitarles el acceso a reclamar y consultar sobre temas de consumo. Es asi como se habilitaron
mudadores en tres direcciones regionales y se actualizo el “protocolo de atencidn al publico”.

Junto con lo anterior, se realizaron “Informes de sentencia con enfoque de género” para conocer el
comportamiento de los juzgados frente a reclamos interpuestos por hombres y mujeres.

- Ambito Educacion y capacitacion para consumidoras.

Se realizaron capacitaciones sobre “Seguridad de productos” para mujeres parvularias en los afios
2015y 2017.

Se realizaron charlas de “Educacion financiera” para mujeres microempresarias el afio 2015. Luego,
durante los afios 2016 y 2017 se realizaron charlas de educacion financiera para mujeres mayores,
en las 15 regiones del pais.

- Ambito Informacion a las consumidoras

Durante el periodo se realizaron diversos productos informativos con enfoque de género y con
informacion de utilidad para las mujeres. Entre estos se destaca: “Ranking financieros” sobre
comportamiento de instituciones financieras y cajas de compensaciones.

Junto con lo anterior, se realizaron “Estudios de precios” de productos consumidos mayormente por
mujeres. “Ranking de reclamos y respuesta de proveedores” diferenciado por sexo. De este modo se
buscé empoderar a las consumidoras y asesorarlas en a la toma de decisiones de consumo a través
de la entrega de informacion veraz y oportuna.

Ademas, durante los Ultimos 3 afios se ha hecho pesquisa y denuncia de publicidad sexista en los
medios nacionales. Las denuncias se hicieron a través de oficio enviado a CONAR (Consejo de
Autorregulacion y Etica Publicitaria).

Por ultimo, se realiz6 una campafia comunicacional de educacion financiera para mujeres (el 2015) y
acciones comunicacionales para empoderar y relevar el rol de las mujeres en el consumo (afio 2017).

- Ambito Participacion Ciudadana

El trabajo se enfoco en dos lineas: la primera es la realizacion de mecanismos de participacion
ciudadana para dialogar y problematizar la relacién entre género y consumo. Es asi como se realizaron
conversatorios sobre consumo y género y un di&logo participativo para mujeres. En estos participaron
organizaciones sociales, académicos/as, representantes de fundaciones e instituciones que trabajan
temas de género.
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Una segunda linea de trabajo se relaciond con el fortalecimiento de las Asociaciones de consumidores,
a través de capacitarlas en enfoque de género. Y por sobre todo en fomentar los liderazgos femeninos
al interior de estas organizaciones. Para ello se priorizo la formacion de mujeres en temas de
planificacion estratégica y evaluacion de proyectos sociales.

- Ambito institucional

Uno de los focos que se trabajé durante este periodo fue al interior de la institucion, ya sea para la
sensibilizacion y capacitacion de los/as funcionarios/s en tematicas de género, a través de un curso
on line sobre Género y Consumo para todos/as los/as funcionarios/as que se integran a SERNAC; y
de informativos internos sobre temas como: violencia contra la mujer, acoso laboral y sexual,
publicidad sexista, etc. Asi como en la realizacion de actividades de conciliacion vida laboral familiar,
y en el diagnostico institucional sobre brechas para la conciliacion, lo que origind un protocolo de
buenas précticas laborales.

Periodo 2014

No aplica

Periodo 2015

Medidas Medidas No

Esta medida se orient6 a atender la inequidad sobre
desigualdad en el acceso al proceso de proteccion al

1 Informe estadistico
de denuncias con

consumidor en cuanto al dmbito juridico. Concluyéndose que
los hombres son quienes se encuentran mas empoderados para

perspectiva de la defensa de sus derechos en caso de sufrir de un problema
género. relacionado con materias de consumo, lo que se encuentra
expresado en las herramientas que utilizan para ejercer su
defensa.
El primer ranking financiero arroj6 que en términos de
2 Ranking financiero porcentajes el sggundo semestre de 2013 1a partici_pacié_n enlos
con perspectiva de reclamos del género ferpenlno en el mercado financiero fue
género, elaborado y levemente mayor al género mqsgulmg, en cambio, en el
2 difundido a todas/os sggundo semestre de 2014, la participacion en los reclamos del
los consumidores/as a género masculino en el mercado financiero fue mayor.
tra\l/)es de la pagina En cuanto al segundo ranking dejo en evidencia que los
WED. hombres (58%) concentraron una mayor participacion de los
reclamos.
3 2 Estudios realizados Se realizaron dos estudios, uno sobre reclamos en el retail y

con perspectiva de

otro sobre publicidad sexista. La realizacién del primer estudio
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MT521

género,  disponibles
en el sitio web de
SERNAC.

15 Charlas sobre
educacion financiera
con enfoque de
género
implementadas para
mujeres
microempresarias.

2 Talleres  sobre
seguridad de
productos con
enfoque de género
implementadas para
educadoras de
parvulos.

2 Talleres sobre
género y consumo
para Asociaciones de
Consumidores.

Incorporar en los
sistemas de
informacion que
administra el Servicio,
datos desagregados

por Sexo y
estadisticas que
permitan realizar

analisis de género.

52 Medida Transversal.

se hizo diferenciando el comportamiento de hombres y mujeres
al momento de reclamar en el retail comercial, esto incluye
grandes tiendas, supermercados y tiendas de comercio.
Resultando por cada 100 reclamos presentados por las
mujeres, los hombres efectdan 83 reclamos.

El segundo estudio se realizd, sobre una materia sensible como
la publicidad sexista, con la finalidad de “develar, desde la
perspectiva de género, cdmo opera el tratamiento de la imagen
de la mujer en publicidades emitidas por television”.

Se ejecutaron 15 charlas, una por cada region del pais con un
promedio de 12 asistentes. Tales charlas fueron coordinadas
con las direcciones regionales de Sernam, Prodemu y Seremis
de Economia en su mayoria. No obstante, se hicieron otras
alianzas de trabajo como Sernapesca.

Estas charlas cobran importancia para las mujeres
microempresarias ya que, segln estudios y encuestas, este
grupo presenta brechas importantes acerca del conocimiento de
conceptos financieros.

Los principales contenidos fueron: definiciones de conceptos
como consumo seguro, seguridad de productos. Se entregaron
elementos para identificar productos seguros e inseguros (sobre
todo los vinculados a lactantes y nifios/as pequefos/as),
ademas de contarles la estrategia de SERNAC para abordar
este tema.

Se capacitaron de manera presencial 20 personas de 7
diferentes Asociaciones de Consumidores de la Region
Metropolitana, inclusive la teméatica de Consumo, Publicidad y
Género concito el interés de algunos funcionarios del SERNAC,
quienes se coordinaron para compartir informacion desde una
vision més técnica.

Se propuso concretamente la realizacidn de dos estudios con

enfoque de género y dos rankings de reclamos con datos
desagregados por sexo.
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Ne Medidas Medidas No
Implementadas Implementadas

MT 2

MT 3

Medidas Implementadas

Periodo 2015

Disefiar  Indicadores
de desempefio que
midan  directamente
inequidades, brechas
ylo barreras de género
que corresponda.

Elaborar un
diagnostico de
Brechas
Institucionales en
materias de personas,
considerando las
exigencias del sello
iguala.

Campafia de
Educacion
Financiera dirigida
a mujeres.

Descripcion

A partir de la revision del diagndstico de género se disefiaron
seis indicadores. Dicha propuesta se presentd al comité de
género, al equipo de Planificacion Estratégica y a la sectorialista
de SERNAM. Como resultado de esas reuniones se determing
la seleccion de 2 indicadores de desempefio, los 4 restantes
fueron adaptados como actividades estratégicas del servicio
para el 2016.

Se elaboro el documento de Diagnostico, donde se identifican
barreras culturales (bajo interés, poco conocimiento y
valoracion de las acciones asociadas a equidad de género y
conciliacion de la vida laboral) y brechas en el &mbito normativo.
Lo anterior ha permitido plantear una linea base para formular
como continuidad de este compromiso un Plan para el
tratamiento de las brechas detectadas.

No se realiz6 debido a que los criterios de disefio de la campafia
no aseguraron la incorporacion de los requisitos necesarios
para el cumplimiento de lo comprometido.

Periodo 2016

Disefio  y/o  actualizacién,  cuando
corresponda, de indicadores de desempefio
que midan directamente inequidades,
brechas y/o barreras de género.

Porcentaje de mujeres adultas mayores que
asisten a charlas sobre educacion financiera
(endeudamiento y cajas de compensacion)
con enfoque de género.

Descripcion

De las reuniones del Comité y la Evaluacion del diagndstico del
plan de trabajo 2016, se trabaj6 en la propuesta de medidas que
apuntaran a 15 IBB vinculadas a 6 distintos dmbitos de accion.
Tales medidas y sus indicadores asociados fueron presentados
por el Comité a distintos Jefes de Departamentos del Servicio y
a SERNAM, de lo cual se priorizaron 3 indicadores, los que
fueron incorporados al Plan de Trabajo para la Equidad de
Género 2017 del SERNAC.

Se realizaron diversas actividades en las distintas regiones del
pais, dando asi cumplimiento al indicador comprometido, a
través de la realizacion de al menos una actividad educativa en
cada una de la Direcciones Regionales a nivel Nacional. Como
resultado se obtuvo un 79, 62% de mujeres adultas mayores
asistentes a la actividad, con un total de 30 actividades
educativas y 643 participantes, de los cuales 512 fueron
mujeres.
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2.2

3.1

3.2

Porcentaje de personas capacitadas en
alguno de los cursos ofertados en el
Programa  de  fortalecimiento  de
Asociaciones de Consumidores, son
mujeres que forman parte de Asociaciones
de consumidores.

Realizar 2 informes SONI que contengan
datos desagregados por sexo y andlisis de
género.

80% de ranking de reclamos incorporaran
datos desagregados por sexo.

Porcentaje de nuevos/as funcionarios/as
que reciben capacitacion en género y
consumo.

Se realizaron diversas actividades en las distintas regiones del
pais, dando asi cumplimiento al indicador comprometido, a
través de la realizacion de al menos una actividad educativa en
cada una de las Direcciones Regionales a nivel nacional. Como
resultado se obtuvo un 79,62% de mujeres adultas mayores
asistentes a la actividad, con un total de 30 actividades
educativas y 643 participantes, de los cuales 512 fueron
mujeres.

Como parte del programa de fortalecimiento de competencias
de Asociaciones de Consumidores (AdC), y con fin de entregar
herramientas concretas orientadas a profesionalizar sus
servicios, es que SERNAC ofertd para el afio 2016 un Gnico
curso de Planificacion Estratégica y Disefio de Proyectos para
AdC; en el cual se invitd a participar a dirigentes, socios (as),
profesionales y voluntarios (as) que han trabajado con SERNAC
alo largo del pais.

En dicho marco, y habiéndose identificado en afios anteriores
que la participacion femenina en este tipo de instancias era
menor a la de los hombres, se optd por intencionar la
participacion femenina en el curso, priorizando a las mujeres
tanto en la invitacion como en la seleccion de participantes en
el curso.

Es asi como, de los 36 participantes totales del curso, 19 de
ellos fueron mujeres, lo que represent6 un 53% del total. Dichas
participantes tenian entre 20 y 70 afios pertenecian a 5 regiones
distintas del pais. De ellas, 2 son presidentas de su AdC y las
17 restantes son socias o profesionales de las mismas.

De un total de 7 rankings de reclamos elaborados por el
Departamento de Estudios e Inteligencia del SERNAC, 6
incorporaron la desagregacion por sexo de sus datos, lo que
representd un 85,71% del total anual.

Los resultados de los rankings fueron dispuestos a la
ciudadania a través de la pagina web institucional; y
presentados por SERNAC ante la Mesa de Economia y
Género, donde participan miembros de todos los Servicios
dependientes del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo.

A fin de nivelar los conocimientos en torno a los conceptos
basicos de la teoria de género, revisar como esta se relaciona
con el consumo y entregar ejemplos de su aplicacion en el
SERNAC, este Servicio desarrollé el Curso “Género y
Consumo”.
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5.1

5.2

5.3

5.4

Dos oficios dirigidos a CONAR con
informacion de publicidad sexista realizados
por el Observatorio de publicidad.

Dos rankings financieros con perspectiva de
género, elaborado y difundido a todas/os los
consumidores/as a través de la pagina web
del SERNAC.

Implementacion del Plan de Disminucion de
Brechas en el ambito de las personas,
asociados a la Norma Chilena 3262/2012,
que establece un Sistema de Gestién para
la Equidad de Género y la Conciliacion de la
Vida Laboral, Familiar y Personal.

Realizar 2 actividades de sensibilizacion
sobre derechos de las mujeres y
corresponsabilidad en el &mbito familiar
para funcionarios/as del SERNAC.

Durante el 2016, en las dos versiones realizadas del curso,
participaron un total de 59 funcionarios. Del total de
participantes, el 100% aprobd en curso realizado.

SERNAC, mediante la Unidad de Analisis Publicitario, analiza,
vigila y realiza acciones administrativas y de proteccion
permanentemente en el dmbito de la publicidad difundida en
television abierta y medios escritos, ademas de andlisis de
pagina web desde la mirada de practicas comerciales. Desde el
afio 2013, se ha incorporado como foco de revision las materias
de caracter sexista. En este sentido, cada vez que se detecta
una situacion de estas caracteristicas, el SERNAC oficia al
Consejo de Autorregulacion y Etica Publicitaria (CONAR) y
eventualmente a entidades plblicas sectoriales s
correspondiese.

En dicho marco de accion, durante 2016 SERNAC ofici6 a
CONAR, remitiendo piezas publicitarias que, a juicio del
Servicio, habria vulnerado el Caddigo Chileno de Etica
Publicitaria.

El Ranking de Mercado Financiero: Sub Mercado Banca; y el
Ranking de Mercado Financiero: Sub Mercado Tarjetas de
Crédito asociados a retail, integraron la variable género en sus
analisis. En ellos, por ejemplo, se advirtio que el 53% de los
reclamos asociados a tarjetas de crédito de retail fueron
efectuados por mujeres, mientras que en el sub mercado solo
fue un 44%

Esto permite identificar y analizar las diferencias entre los
distintos tipos de consumidores, lo cual constituye un foco
esencial del SERNAC en su estrategia para alcanzar un mayor
estandar de proteccion de todos los consumidores del pais.

A partir del Diagnostico de Brechas Institucionales en materia
de Personas, en el cual se evallio a la Institucion respecto de
las exigencias establecidas en la Norma Chilena 3262/2012, en
la cual se establecen los requisitos para la implementacion de
un Sistema de Gestion de igualdad de Género y conciliacion de
la vida laboral, familiar y personal, SERNAC elabor6 un plan de
disminucion de brechas a implementar en 2016. Presentando
un nivel de 100% de ejecucion.

La primera actividad tratd sobre Buenas Practicas Laborales,
conto con la participacion de 77 funcionarias de Nivel Central y
la Direccion Regional Metropolitana. En ella se sensibilizo y se
entreg6d material sobre la relevancia del desarrollo de buenas
practicas en la materia, la comunicacion sin estereotipos de
género y la Carta de Derechos de las Mujeres CEDAW.
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Medidas Implementadas

Medidas Implementadas

Disefio ylo actualizacién, cuando
corresponda, de indicadores  de
desempefio

2 ranking financieros sobre cajas de
compensaciones con datos desagregados
por género, elaborado y difundido a
todas/os los consumidores/as a través de
la pagina web de SERNAC.

Pesquisa de publicidad sexista realizada
por el Observatorio de Publicidad a través
de 4 oficios dirigidos a CONAR con
informacion de publicidad sexista y la
realizacion de un documento de
recopilacion.

Periodo 2016
Descripcion

En la segunda jornada, sobre Fortalecimiento de Roles
Parentales, participaron 51 funcionarios, padres, de diversos
equipos de Nivel Central y la Direccion Regional Metropolitana,
se realizaron dindmicas participativas, de conversacion y de
reflexion respecto al rol parental de ayer y hoy, los cambios y
formas diferentes de ejercer el rol y corresponsabilidad parental.

Periodo 2017
Descripcion

A partir de la revision se identificaron IBB susceptibles de ser
abordadas a través de indicadores. Por lo que, las medidas fueron
disefiadas por el comité de Género de la Institucion en una de sus
sesiones ordinarias.

Paralelamente, se sostuvieron reuniones con jefaturas de
departamentos y con la sectorialista del Ministerio de la Mujer y la
Equidad de Género. En dichas reuniones fueron desestimados
algunos indicadores, priorizados otros 'y finalmente se
establecieron 4 indicadores de desempefio, mientras que los otros
fueron replanteados como actividades estratégicas y medidas
concernientes a capacitacion interna y generacion de informacion
desagregados por sexo.

Lo anterior se incorpord a la formulacion del Plan de Trabajo para
la Equidad de Género 2018, el que fue presentado y aprobado por
la Direccion Nacional de SERNAC y por la sectorialista del
Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género.

Durante el afio 2017 se publicaron 2 rankings financieros sobre
cajas de compensacion. El primero se publicd en el mes de
agosto, en el cual se compard el segundo semestre 2016, con el
segundo semestre 2015. El segundo se public en el mes de
diciembre, en el cual se compard el primer semestre 2017, frente
al primer semestre 2016.

En el afio 2017 el SERNAC envi6 4 oficios al CONAR a efectos
de solicitar su pronunciamiento en materia publicitara. 1 de ello
por publicidad sexista, en tanto que los otros 3 por publicidad que
contenia estereotipos de género que menoscababan a las
mujeres. Tanto por publicidad sexista como por estereotipos, cabe
sefialar que en los afios precedentes, nunca se obtuvo un fallo
favorable al pronunciamiento realizado por SERNAC. En el marco
de un mayor dialogo con el organismo autorregulador, este afio
se consider6 una nueva estrategia en la elaboracién de oficios,
logrando que por primera vez el CONAR acogiera un reclamo
realizado por SERNAC, contando con un fallo favorable, ademas
del reconocimiento en sus descargos por parte del anunciante
respecto de la falta y su deseo de cumplir con el fallo dictaminado.

88



4.1

5.1

5.2

80% de nuevos funcionarios que reciben
capacitacion en género y consumo.

Generar 2 acciones comunicacionales
orientadas a promover el
empoderamiento de las mujeres en
materias de consumo.

Realizar 1 conversatorio sobre sobre
género y consumo

Para dar cumplimiento al compromiso sefialado anteriormente, se
toma el registro de los/as nuevos/as funcionarios/as (Contrata y
Planta), ingresados al Servicio entre el Ultimo trimestre 2016 y el
primer semestre 2017 considerando a todos los que estaban
activos a la fecha de ejecucion del curso, los que suman 22 (dos
de ellos ya habian realizado el curso el 2016, sin embargo, se
consideran de igual modo en el denominador del indicador). Por
lo tanto, en relacién al compromiso 20 funcionarios ejecutan,
completany aprueban el curso de Género y consumo 2017, lo que
significa un 90,91% de cumplimiento, que resulta un
sobrecumplimiento de la meta establecida para el presente afio.
Cabe sefialar que el registro de funcionarios incluye aquellos
desvinculados, quienes realizaron el curso el 2016 y a 3
funcionarios ingresados fuera del periodo comprometido para
esta meta, se incluyen en la némina inicial (no en el indicador), a
modo de registro para futuros compromisos en esta materia.

Es importante sefialar que si bien el curso tiene una modalidad
on-line, actualizando su version para cada afio de realizacion.
Este se encuentra disefiado en una plataforma dinamica (Moodle)
para su ejecucion y a su vez contiene informacion relevante sobre
la materia.

Se invit6 a los/as funcionarios/as a ser parte de este proyecto y a
conocer y aprender juntos sobre Género y Consumo, a traves de
la ejecucion de sus tres modulos; ¢ Qué es el género?, Género y
Consumo, y Género en las Paliticas Publicas.

Los contenidos expuestos en este curso se enfocaron en aclarar
tanto el concepto de género y el rol que desempefian los hombres
y mujeres en nuestra sociedad, aportando a la generacion de
competencias que permitan introducir esta perspectiva en el
trabajo que se desarrolla en beneficio de consumidores y
consumidoras.

Se generd una pieza gréfica, gif, en el cual la figura de una mujer
entrega recomendaciones e informacién para que las personas
tengan en cuenta a la hora de comprar un auto. Esta accion fue
validada por el SERNAM por cuanto se tratd precisamente de
abordar un mercado que suele asumirse como de interés solo
para el género masculino.

Y la segunda accion comunicacional, consisti6 en la realizacion
de un video para el canal youtube del SERNAC en donde diversas
mujeres dieron su testimonio sobre su experiencia en ambitos de
consumo.

Es de interés para la institucion disponer de este espacio para
abocarse a reflexionar sobre la relacion entre género y consumo,
la que suele pasarse por alto. Y es en esta esfera, donde
consideramos que el tema de la publicidad sexista atraviesa los
ambitos de género y consumo. Junto con que ha sido un area de
interés para las organizaciones sociales de mujeres, asi como
parte importante del quehacer de la gestion de SERNAC, a través
del Observatorio de Practicas Publicitarias del departamento de
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5.3

5.4

Direcciones regionales que realizan
socializacion y revision del Protocolo de
Buenas Précticas Laborales

Actividades realizadas por el Comité para
la Equidad de Género de SERNAC

Estudios e Inteligencia, quienes vienen hace afios, pesquisando y
denunciando publicidad sexista.

De este modo se organizd un conversatorio sobre “Género,
consumo y publicidad”, al cual asistieron 18 personas de distintos
sectores; tales como a organizaciones de la sociedad civil que
trabajen en temas de género, Asociaciones de Consumidores,
instancias privadas como CONAR y ANDA Chile, y Universidades
que tienen escuelas de publicidad y de comunicaciones. Se invitd,
ademas, a académicos/as que ha hecho investigaciones sobre el
tema.

Finalmente, el desarrollo del conversatorio sirvio para instalar en
la agenda de las instituciones participantes la temética de la
publicidad sexista, enfoques preventivos, y los efectos simbolicos
y practicos para las mujeres y la relacion con el entorno.

Se realizaron 15 actividades en todas las regiones, en las que se
levantaron 15 actas de reunion, donde se dio a conocer el
protocolo de Buenas practicas y se recogieron observaciones de
los/as funcionarios/as.

Posteriormente, se realizd una sistematizacion con las principales
sugerencias y observaciones, para hacerlas llegar a la jefatura de
Gestion y Desarrollo de personas, entre las cuales destaca; Evitar
la compra de boletos en la madrugada para viajes de cometidos
funcionarios; Incorporar un mecanisSmo para permiso por
enfermedad de un hijo/a menor de un afio, en caso de que el/la
funcionario/a no cuente con permiso administrativo y horas
compensatorias; Realizar talleres y charlas de conciliacion en
regiones; entre otras.

Se programaron y difundieron 5 capsulas informativas, a través
de comunicaciones internas, las cuales son; publicidad sexista,
derechos parentales, ley antidiscriminacion, violencia contra las
mujeres y acoso callejero, sexual y laboral, en los meses de julio
a diciembre.

Lo anterior contribuyd a tener un manejo uniforme sobre tematicas
de género en los funcionarios y funcionarias del SERNAC.
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- Descentralizacién / Desconcentracions

Medidas a
implementar

Resultados
alcanzados

2015

El SERNAC, comprometio, en el
marco del indicador transversal de
descentralizacion ~ “Informar el
gasto anual correspondiente a las
transferencias corrientes al sector
privado subtitulo 24, e informar
ARI/PROPIR de todas las
Direcciones Regionales a través de
la plataforma Chile Indica”.

Medida implementada con un
resultado del 100%. A través de
esta iniciativa, se inform6 en la
plataforma www.chileindica.cl, las
trasferencias corrientes al sector
privado, que corresponden al
Subtitulo 24, item 01, asignacion
002, de los Fondos Concursables
Aplicacion Ley N° 19.955, en todas
aguellas regiones en las cuales se
asignaron  fondos, a las

53 Afio 2014 no aplica

Implementacion  de la
medida de
desconcentracion

“SERNAC en tu barrio”, la
cual consiste en la
implementacion de un
programa de presencia

territorial, en base a la
utilizacion de un vehiculo,
conocido como “SERNAC
MOVIL", que cuenta con la
infragstructura y
equipamiento  necesario,
junto al personal que se
requiere para cada una de
las actividades
programadas.

Se dispuso de 3 moviles, los
cuales se encontraron a
disposicion de cada una de
las regiones segin la
planificacidn nacional. Por lo
que en miras a acercar su
oferta de servicios a la
mayor  proporcion  de
ciudadanos  consumidores
del pais, el SERNAC
desplegd  esfuerzos en

2017

El programa SERNAC en tu barrio,
busca acercar a la comunidad local
los diferentes servicios y productos
que desarrolla  SERNAC, en
beneficio de los consumidores/as.
Consiste en la utilizacion de un
vehiculo denominado
SERNACmOvil, que recorre las
comunas del pais, conforme a
planificacion que las Direcciones

Regionales del Servicio
establezcan. Cuenta con un
completo equipamiento e

infraestructura para la atencion de
consultas y reclamos, entrega de
productos de educacion financiera,
e informacion del Servicio, en
materias de  proteccion  de
derechos de los consumidores/as.
Cada Direccion Regional del
SERNAC, dispondré de al menos 1

mes de  asignacion  del
SERNACM@vil, pudiendo tener
regiones en las cuales el

SERNACMvil, realice 2 y hasta 3
meses de asignacion en diferentes
meses del afio. EI compromiso, es
que la Direccion Regional de
SERNAC, coordine y complemente
las acciones en materia de
proteccion de derechos de los
consumidores a nivel local, con al
menos 1 municipio en el marco de
la agenda del mes en que
SERNACMvil es asignado a cada
region.

Para lograr dicha coordinacion y
complementariedad en la accidn,
se solicitd que cada Direccion
Regional, estableciera en un
protocolo, la  programacion
municipal  de ruta  del
SERNACM&vil a nivel local,
traspasando la decision de la
planificacion de la accion al
municipio. Dicho protocolo de
acuerdo, refleja  formalmente

la
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Asociaciones de Consumidores,
que adjudicaron proyectos. Estos
fondos, financiaron un total de 59
iniciativas en las regiones de
Valparaiso, O’Higgins, Biobio,
Araucania, Los Lagos, Los Rios y
Metropolitana, cuyo costo total
ascendio a $379.782.000.

alcanzar la mayor cantidad

de comunas del pais,
planificAndose 327
comunas distintas;
alcanzandose  finalmente

332 comunas visitadas al
menos una vez durante el
afio, lo que representa una
cobertura de 96% del total
de comunas del pais.

2015 2016 2017

entonces la instancia de acuerdo
en que el SERNACMovil, es puesto
a disposicion de las necesidades
locales.

Finalmente, la medida
implementada obtuvo un resultado
del 100%, donde cada Direccion
Regional coordiné y complemento
las acciones en materia de
proteccion de derechos de los
consumidores con a menos 1
municipio en el marco de la agenda
del mes en que SERNACMovil es
asignado a cada region. Ademas,
es importante sefialar que las
Direcciones  Regionales  de
Valparaiso y La Araucania llevaron
a cabo esta medida con los
municipios de Casa Blanca y
Quintero; y Lautaro, Collipulli y
Traiguen respectivamente.
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6.10 Anexo 9: Oferta Programatica identificadas del Servicio en su ejecucion
2017.

La Oferta Programatica de un servicio se entiende como el “conjunto de bienes y servicios que genera
y provee SERNAC en el marco de su misién y mandato legal, y que pueden ser consistentemente
agregados en un formato de Programa Publico o de Iniciativa Programatica”.

De esta manera, en el marco de una estrategia de presupuestacion basada en resultados y a partir de
la informacion provista por el SERNAC se han identificado los siguientes Programas Publicos e
Iniciativas Programaticas en su ejecucion 2017.

N Nombre Tipo
1 Programa de Fortalecimiento de las Asociaciones de Consumidores. Programa
2 Programa Educacion Financiera Programa
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6.11 Anexo 10a: Proyectos de Ley en tramitacion en el Congreso Nacional 2014-
2018

Periodo 2014

Boletin 9369-03

El proyecto consiste en procurar una proteccion de los derechos de los consumidores

méas moderna, agil y eficiente.

La aprobacion del proyecto de Ley de fortalecimiento del SERNAC significara para los
Descripcion 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.

Se propone la introduccién de modificaciones que tienen por objeto generar los
Objetivo incentivos adecuados a fin de que los conflictos que afectan a una gran cantidad de

ciudadanos en el tréfico econdmico se resuelvan dentro de plazos razonables.

Fecha de Ingreso 3 de junio de 2014
Estado de Tramitacion Primer tramite constitucional de la C&mara de Diputados, en discusion de la comision
de Constitucion, legislacion y justicia.
Beneficiarios Directos Consumidores/as en general, es decir, toda la comunidad.
Periodo 2015
Boletin 9369-03

El proyecto consiste en procurar una proteccion de los derechos de los consumidores

méas moderna, agil y eficiente.

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

Las nuevas facultades que tendra SERNAC permitirn garantizar la existencia de reglas

claras y justas, lo que beneficiara a los consumidores y a su vez a las empresas que

deligentemente cumplan la Ley.

Se propone la introduccién de modificaciones que tienen por objeto generar los
Objetivo incentivos adecuados a fin de que los conflictos que afectan a una gran cantidad de

ciudadanos en el tréfico econdmico se resuelvan dentro de plazos razonables.

Fecha de Ingreso 3 de junio de 2014
Estado de Tramitacion Segundo trdmite Constitucional, en discusion en la Comision de Economia del Senado.

Beneficiarios Directos Consumidores/as en general, es decir, toda la comunidad.
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Periodo 2016

Boletin 9369-03

El proyecto consiste en procurar una proteccion de los derechos de los consumidores

méas moderna, agil y eficiente.

La aprobacion del proyecto de Ley de fortalecimiento del SERNAC significara para los
Descripcion 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

deligentemente cumplan la Ley.

Se propone la introduccion de modificaciones que tienen por objeto generar los
Objetivo incentivos adecuados a fin de que los conflictos que afectan a una gran cantidad de

ciudadanos en el tréfico econdmico se resuelvan dentro de plazos razonables.

Fecha de Ingreso 3 de junio de 2014

Con fecha 15 de junio de 2016, fue aprobado por la Comisién de Economia del Senado
Estado de Tramitacion y pasd a la Comision de Constitucion, donde esta actualmente siendo discutido en

particular.
Beneficiarios Directos Consumidores/as en general, es decir, toda la comunidad.
Periodo 2017
Boletin 9369-03

El proyecto consiste en procurar una proteccion de los derechos de los consumidores

méas moderna, agil y eficiente.

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

Las nuevas facultades que tendra SERNAC permitirdn garantizar la existencia de reglas

claras y justas, lo que beneficiara a los consumidores y a su vez a las empresas que

deligentemente cumplan la Ley.

Se propone la introduccién de modificaciones que tienen por objeto generar los
Objetivo incentivos adecuados a fin de que los conflictos que afectan a una gran cantidad de

ciudadanos en el tréfico econdmico se resuelvan dentro de plazos razonables.

Fecha de Ingreso 3 de junio de 2014

Con fecha 26 de octubre de 2017, luego de ser aprobadas las modificaciones de ambas
cémaras, se dio por finalizada la tramitacion del Proyecto de Ley ante el Congreso, y la

Estado de Tramitacion Cémara de Diputados ofici6 al Excmo. Tribunal Constitucional, con la finalidad de que
este ejerza el correspondiente control de constitucionalidad.
Beneficiarios Directos Consumidores/as en general, es decir, toda la comunidad.
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Periodo 2018

Boletin 9369-03

El proyecto consiste en procurar una proteccion de los derechos de los consumidores

méas moderna, agil y eficiente.

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

Las nuevas facultades que tendra SERNAC permitirn garantizar la existencia de reglas

claras y justas, lo que beneficiara a los consumidores y a su vez a las empresas que

deligentemente cumplan la Ley.

Se propone la introduccion de modificaciones que tienen por objeto generar los
Objetivo incentivos adecuados a fin de que los conflictos que afectan a una gran cantidad de

ciudadanos en el tréfico econdmico se resuelvan dentro de plazos razonables.

Fecha de Ingreso 3 de junio de 2014

Con fecha 18 de enero de 2018, el Excmo. Tribunal Constitucional se pronunci6 acerca
del Proyecto de Ley, declarando inconstitucionales algunos de los nuevos preceptos que
se pretendian introducir a la Ley N° 19.496, entre los que destacan aquellas normas
relacionadas con la Facultad sancionatoria y la Facultad normativa.

Estado de Tramitacion Tras el fallo, la Camara de Diputados debe enviar un Oficio a la Presidenta de la
Republica, solicitando la promulgacion del Proyecto, quien debera dictar un decreto
promulgatorio del que tomara razén Contraloria, para luego proceder a su publicacion
en el Diario Oficial.

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

6.12 Anexo 10b: Leyes Promulgadas durante 2014- 2018

No existieron leyes promulgadas durante 2014-2018
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6.13 Anexo 11: Premios o Reconocimientos Institucionales 2014 - 2017

El SERNAC fue uno de los tres ganadores al Premio Anual a la excelencia Institucional (PAEI),
reconocimiento que entrega el Gobierno de Chile a través del Servicio Civil, disefiado para reconocer
la calidad de gestion que tienen los servicios y los funcionarios publicos, en la perspectiva de contribuir
a instalar una cultura de excelencia en la administracion. Para ello, anualmente se premia a tres
servicios publicos por sus resultados alcanzados en los &mbitos de eficiencia y productividad, calidad
de servicio y gestion de personas.

El Servicio postulé aquellas acciones que representaban y materializaban acciones que estaban en
linea directa con los énfasis estratégicos del Servicio, vale decir, Ciudadano al centro, Excelencia e
Impacto, relatando como la institucién incorpord estos en su gestion y generacion de productos.

En particular, se destacé como logros la consolidacion de innovacion y las acciones derivadas de ella,
la utilizacion de mecanismos de participacion ciudadana para la co-creacion de productos y la
ejecucion de acciones en que permitieran mejorar el clima laboral y el desarrollo de los funcionarios
de SERNAC.

Como iniciativa de eficiencia y productividad se postuld “Mecanismos de proteccion e informacion
eficaces: Vigilar para actuar anticipadamente”, iniciativa que permiti6 a SERNAC crear el proceso de
vigilancia. Ello fue acompafiado de implementacion de mejoras de carécter tecnologico que sustentan
el proceso de Proteccion, creandose el Mddulo Juridico, que tiene hoy tres aplicaciones: Comité de
Soluciones Colectivas, Mediaciones Colectivas y Ministros de Fe.

Como iniciativa de excelencia en la calidad de servicio se postuld “Eliminando barreras a los
consumidores” iniciativa que permitié disminuir las barreras en el desplazamiento con el SernacMovil,
llegando al 96% de las comunas del pais, con la implementacion del niamero 800 y la recepcion de
consultas por Call Center. También se pudo disminuir barreras del lenguaje con la mejora a las cartas
de reclamo y la creacion de la “La ruta de mi reclamo” y de un guion participativo, a presentarse en 40
obras de teatro dirigida a adultos mayores. Las mejoras en el lenguaje comunicacional permitieron
pasar de un 54% de satisfaccion a un 72%.

Finalmente la iniciativa excelencia en desarrollo personas “Hacia un SERNAC mas centrado en las
personas, para fortalecer buenos ambientes de trabajo” permitio promover y profundizar el buen clima
laboral al realizar 16 actividades de intervencion del clima organizacional y 26 actividades de calidad
de vida; ejecutar el fondo concursable de capacitacion, beneficiando en total a 15 funcionarios/as;
realizar tres encuentros nacionales de funcionarios y mejorar la comunicacion interna, al realizar 4
“SERNAC de Tod@s" y generar4 boletines “Tod@ en el SERNAC".

Participacion en el Programa Compra Publica Innovadora, impulsado por la Direccién de Compray
Contratacion Publica (ChileCompra), en conjunto con el Laboratorio de Gobierno y el Ministerio de
Economia. Este programa buscé el desarrollo de un proyecto piloto cuyo objetivo fue testear a
pequefia escala, acciones para incorporar innovacion en los procesos de compra publica y/o en la
compra de productos o contratacion de servicios innovadores. En el caso del SERNAC, a través de
diversos talleres con convocatoria transversal, se buscaron desafios factibles de resolver a través de
procesos de compra, resultado priorizado "¢ Como podriamos acompafiar de mejor manera a los
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consumidores durante su proceso de reclamo web?”, para la contratacion de una propuesta de disefio
de servicio o prototipo escalable que demuestre generar valor para los consumidores que utilizan el
canal web dispuesto por dicho servicio. A través de este proceso, se trabajé con una empresa
emergente que presento un prototipo de aplicacion mévil para informar a los consumidores y recibir
sus reclamos directamente desde el celular.

Es importante relevar que los aprendizajes de las tres instituciones que participamos en esta
experiencia piloto —ademas del SERNAC, participaron en este proyecto Carabineros de Chile y el
Parque Metropolitano- serén la base para la confeccion de una futura Directiva de Compra Publica
Innovadora, que seré lanzada por ChileCompra a fines del mes de enero de 2018.

iConcurso Funciona! 2017: El SERNAC nuevamente se hizo parte del concurso de innovacion
publica Funciona! 2017, con las iniciativas "Arriba el Teldn: Educacion Financiera a Través del Teatro";
"Nueva Plataforma para Solicitudes de Compensacion" y "Disefio con la Ciudadania: Nuevas
Comunicaciones del SERNAC". Esta Ultima, clasificé para la etapa final del concurso, junto a otras 13
iniciativas (de un total de méas de 188), presentando en vivo frente al jurado los resultados de la misma,
que, sin mediar grandes recursos, logré informar mas y mejor a los consumidores que acuden al
SERNAC a ingresar sus reclamos.
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