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1. Presentacion

Durante el afio 2007, el SERNAC ha trabajado activamente para disminuir las brechas de informacién,
educacion y proteccion de las consumidoras y consumidores de todo el pais. Para esto, ha aumentado el
relacionamiento tanto directamente con ellos, como con otras instituciones u organizaciones que son parte
del Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor.

En este contexto, es posible evidenciar el aumento de la organizacidn ciudadana, con la constitucion de 8
nuevas Asociaciones de Consumidores/as durante el afio 2007, que completan un total de 39
Asociaciones legalmente constituidas en todo el pais al 31 de Diciembre. Esto permite la representacion
activa de consumidores/as y abordar participativamente temas relevantes para la ciudadania, lo que se
trabajé conjuntamente entre el SERNAC vy las Asociaciones por medio de reuniones periddicas y
capacitaciones en temas especificos, lo que se suma a la disposicién de 155 millones de pesos del Fondo
Concursable, que se distribuyd a 19 iniciativas de caracter nacional y 17 regionales, presentadas por 19
Asociaciones de Consumidores/as.

A fines del afio 2007, el SERNAC presidio la red mundial mas importante en materia de consumo,
Internacional Consumer Protection Enforcement Network (ICPEN), y organiz6 el encuentro internacional
anual, que conto con la participacion de representantes de agencias y organizaciones pro consumidor/a de
32 paises, fortaleciendo de este modo los lazos internacionales en este ambito. Ademas, se particip6 en
otros ambitos de relacionamiento internacional, como en la campafia internacional de prevencion del
fraude o en el proyecto piloto de solucion de problemas de consumo transfronterizo, Econsumer.gov.

Los/as consumidores/as contaron con mayores facilidades para acceder al sistema, con un solo lugar para
reclamar a través de la red de oficinas comunales SERNAC Facilita Municipio y trabajando en conjunto
con otras instituciones en convenio (SISS, SEC, SBIF, SVS, Superintendencia de Salud, de AFP,
SUBTEL, Subsecretaria de Transporte, y Fiscalia Nacional Econémica). En esta linea de trabajo, se
potencié la implementacion de tecnologias que hacen mas eficiente la tramitacion de los requerimientos de
nuestros/as consumidores/as, como la mantencién del Centro de Atencion SERNAC Facilita, que atiende
consultas generadas desde cualquier parte del pais por los canales telefonico, a través del numero
6005946000, e Internet, a través de www.sernac.cl, incorporando la atencion centralizada de mediaciones
por el canal Internet.

Se incorporaron procesos de interoperabilidad en la tramitacién de reclamos, tanto con otras instituciones
publicas como la Junta Aeronautica Civil, JAC, y la Subsecretaria de Telecomunicaciones, SUBTEL, como
con los proveedores, a quienes se les invita a agilizar el proceso de tramitacion a los reclamos de sus
clientes/as a través del flujo electronico de informacién.

En el &mbito de proteccion al consumidor, se colabord activamente con el proceso de discusion legislativo
en el Congreso en una serie de iniciativas parlamentarias, entre ellas una propuesta de un nuevo
articulado para la Ley, en particular el nuevo articulo 23 bis, que fusiona dos proyectos sobre errores de
facturacion detectados. Se realizaron una serie estudios juridicos sobre brechas legales en materia de
consumo y se monitore6 el funcionamiento de diversos mercados, generando coordinaciones con las
respectivas empresas para abordar las brechas detectadas. Ademas, se generaron soluciones colectivas
desde el nivel regional, aumentando la cobertura territorial de proteccion a un colectivo de consumidores y




gestionando de forma particular de cada region, las brechas detectadas en proteccion en materias de
consumo.

En materias informativas y de transparencia para el/la consumidor/a se monitored permanentemente los
mercados relevantes en todo el pais, a través de sondeos y encuestas de precios y de diversos estudios
sobre préacticas y funcionamiento de los mercados. Con esto, buscamos entregar informacion oportuna a la
ciudadania que aporte en la toma de decisiones de consumo de los/as consumidores/as, a través de
conferencias de prensa, apariciones en television abierta, prensa escrita, radioemisoras y otros medios de
cobertura nacional y local, llegando asi a la ciudadania por diferentes canales.

Respecto a los temas infoeducativos, se mantuvo el Curso de Perfeccionamiento Docente a distancia para
profesoras parvularias y se difundieron los derechos y deberes de los/as consumidores/as a lo largo del
pais a través de charlas, talleres, capacitaciones o seminarios. Ademas, el SERNAC distribuyd
mensualmente y en todo el pais la Revista del Consumidor, elabord folletos teméticos de consumo,
incorpord informacion en publicaciones externas y actualizd periodicamente la Web institucional con
informacion relevante para los/as consumidores/as.

En el ambito de desarrollo institucional, el SERNAC continu6 con el desafio de mantener y aumentar los
procesos internos bajo la certificacion en la Norma Internacional de Calidad ISO 9001:2000, con el fin de
mejorar los servicios y productos institucionales para los/as consumidores/as, contando a la fecha con la
certificacion institucional en toda la linea productiva, con un alcance tanto nacional como regional, ademas
de los sistemas de Planificacion y Control de Gestién, Evaluacion del Desempefio, Capacitacion y
Auditoria Interna.

Todo lo anterior se presenta como una vision general del esfuerzo de todos quienes desde nuestra labor
en SERNAC, trabajamos para la construccion de un Chile mas justo y solidario en materia de consumo.

JOSE ROA RAMIREZ
DIRECTOR NACIONAL
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR




2. Resultados de la Gestion 2007

Durante el periodo 2007, existié un avance significativo en la gestion de la Institucion en pro de un Chile
mas justo y solidario en materia de consumo, lo que se refleja en los logros alcanzados para dar respuesta
oportuna al cambio en los mercados, en la institucionalizacion de proteccion al consumidor, en el rol y
modernizacion del Estado, en las estrategias de agregacion de valor publico, la escucha activa y el
fomento de la participacion ciudadana. Sin embargo, también se identificaron oportunidades de mejora,
que nos exigen enfrentarlas institucionalmente. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos,
segun los temas particulares:

Programacion Gubernamental’

Se plantearon 4 metas para diferentes ambitos de gestién relacionados a la Institucién, que componian 9
productos, los cuales fueron implementados en su totalidad, alcanzando los siguientes logros:

Meta 1: Mejorar la proteccion del consumidor en Chile a través de la implementacion de las
reformas a la Ley del Consumidor, elaborando estudios juridicos respecto a brechas detectadas en
proteccion al consumidor, que generaron acciones especificas, tales como un calendario de actividades
para abordar las brechas durante el afio 2008 o en la colaboracion activa en el proceso de discusion
legislativo en el Congreso en una serie de iniciativas parlamentarias, entre ellas una propuesta de un
nuevo articulado para la Ley, en particular el nuevo articulo 23 bis, que fusiona dos proyectos sobre
errores de facturacion detectados.

Por otro lado, se implementd un programa de relacionamiento estratégico con proveedores, que considerd
el monitoreo respecto del funcionamiento de diversos mercados y que generd coordinaciones con las
respectivas empresas para abordar las brechas detectadas. Al respecto, destacan: la implementacion de la
solucion obtenida con la empresa COPESA, a partir de denuncia por el cambio de las condiciones del
contrato al aumentar los precios, que consistio en la devolucion de dinero y de productos a cerca de treinta
y siete mil clientes/as; a partir de las comunicaciones sostenidas con la empresa Claro se retiré de DICOM
a los/as clientes/as morosos/as; se revisa la implementacion de compromisos surgidos a partir de
empresas que se acercaron al SERNAC para abordar problemas en sus practicas, por ejemplo con las
empresas VTR , Price Fisher, Everready, entre otras.

Meta 2: Desarrollar y liderar la institucionalidad de protecciéon al consumidor consolidando el
proyecto SERNAC Facilita y construyendo sobre éste una politica transversal de proteccion y
respeto de los derechos y deberes de los consumidores capaz de integrar a todos los organismos
del sistema. Para esto, se fortalece el sistema integrado de atencién al consumidor, al incorporar
procesos de interoperabilidad en la tramitacion de reclamos, tanto con otras instituciones publicas como la
Junta de Aerondutica Civil, JAC, y la Subsecretaria de Telecomunicaciones, SUBTEL, como con los
proveedores, a quienes se les invita a agilizar el proceso de tramitacion a los reclamos de sus clientes/as a
través del flujo electronico de informacién.

1 Corresponden a los compromisos gubernamentales asumidos con la SEGPRES.




Meta 3: Fortalecer la Participacion Ciudadana mediante la implementacion de un Fondo
Concursable para Asociaciones de Consumidores?, la profesionalizacion de AdCs y la formacion
interna. En esta materia, el SERNAC administrd 155 millones de pesos del Fondo Concursable, los cuales
fueron adjudicados a 14 Asociaciones de Consumidores, que presentaron iniciativas, tanto de caracter
nacional (19) como regional (17). Ademas, se trabajé en conjunto con las Asociaciones de Consumidores
en la deteccion de sus necesidades respecto temas de consumo, con lo que se desarrolld en el mes de
Diciembre un taller sobre el liderazgo y trabajo en equipo.

Adicionalmente, se continu6 con la implementacion y el desarrollo de la perspectiva de participacion
ciudadana por medio de talleres en las Direcciones Regionales, logrando que un 77% de ellas, cuente con
funcionarios/as capacitados en la materia, y que el 40% de los productos institucionales incorporen esta
perspectiva dentro de sus procesos.

Meta 4: Fortalecer los lazos internacionales e implementar mejoras en los productos del SERNAC
con el objeto de que los consumidores estén mas protegidos, informados y educados. Para esto, el
SERNAC presidié la red mundial mas importante en materias de consumo, la International Consumer
Protection Enforcement Network, ICPEN, y organiz6 un encuentro internacional anual en el mes de
noviembre de 2007, que contd con la participacion de representantes de agencias gubernamentales de
proteccion al consumidor de treinta y dos paises, fortaleciendo de este modo los lazos internacionales de
la institucion y del pais en este ambito.

Por otro lado, se disefiaron criterios basicos de productos info-educativos, los que fueron incorporados en
secciones de la Web y la Revista del Consumidor, los que fueron evaluados por consumidores/as y se
elabor6 una propuesta para incorporarlos a otros productos institucionales.

2 Las Asociaciones de Consumidores son organizaciones de la sociedad civil, reconocidas por la Ley de Proteccion del Consumidor, N°

19.496, que pueden representar a consumidores/as y tienen como funcién primordial informar, educar y proteger a los/as
consumidores/as, lo que también corresponde a la mision del SERNAC. Este reconoce en las Asociaciones de Consumidores un rol
fundamental en el Sistema Nacional de Proteccion del Consumidor, junto a los restantes actores estatales (institucionales) y a los
proveedores. En este contexto, existe un espacio de trabajo conjunto entre el SERNAC y las Asociaciones de Consumidores,
considerando ademas que las AdC pueden alcanzar un alto protagonismo para contribuir en la Informacion, Educacion y Proteccion
respecto a los derechos y deberes de los/las consumidores/as.
Para relevar esta participacion de las AdC, el SERNAC es el responsable de la Secretaria Ejecutiva del Consejo de Administracion del
Fondo Concursable para AdC, quien adjudica los recursos asignados a los proyectos presentados, en donde las actividades tienen
relacion principalmente con entregar informacion de los derechos de los/as consumidores/as; capacitacion a dirigentes sociales en
temas de consumo; desarrollo de difusién a través de medios escritos, radiales y de TV; mayor accesibilidad a educacion e
informacién; y realizacion de estudios en consumo. Con esto, la relacion costo/beneficio es favorable para los/as consumidores/as, ya
que por un lado los costos de administracion y operacion del Fondo (fuera de éste propiamente tal) son absorbidos en su mayor parte
por el SERNAC, y los beneficios que se generan son mayores, ya que por un lado estan los resultados directos de los proyectos que
ejecutan las AdC y por otro, no menos importante, es la participacion que éstas tienen y asumen en la sociedad, la cual incentiva a
que se formen nuevas asociaciones y por ende se fomenta la participacion ciudadana. Por otro lado, el mismo escenario favorable se
da en cuanto a la colaboracion, por parte de las AdC, en el cumplimiento de la misién del SERNAC de Informar, Educar y Proteger a
los/as Consumidores/as.




Programas Implementados

Durante el periodo, se continta con el desarrollo del Programa OIR, iniciado en el afio 2005, pero ademas
se iniciaron 2 nuevos programas: Mejor Consumidor, Mejor Mercado y Mejor Estado, Mejor Mercado. Al
respecto, se destacan los siguientes aspectos:

Programa OIR

El fin de este proyecto ha sido contribuir a la proteccion de los derechos de los/as consumidores/as a
través de un acceso expedito, oportuno y estandarizado a la presentacion y resolucion de requerimientos
por parte de los consumidores. Al respecto, se obtienen los siguientes resultados:

- Se monitorea periodicamente la gestion de las plataformas de atencién municipales, donde la relacion
aumento en un 4,3% la relacién de casos atendidos por las Direcciones Regionales versus los atendidos
en plataformas municipales. Sin embargo, el aumento de casos en las plataformas comunales fue de un
32,5%, en cambio los de las Direcciones Regionales sélo un 8,4%. Dentro de las gestiones realizadas
durante el afo 2007, se entregd equipamiento computacional, consistente en 50 computadores y 30
multifuncionales (con recursos aproximados de 16 millones de pesos). Ademas, se generaron informes
trimestrales de gestidn de las plataformas municipales, de los cuales se generaban planes de accion para
abordar las brechas detectadas. El relacionamiento con las plataformas comunales y su funcionamiento,
requiere de revisiones para mejorar la gestion de casos por este canal, dado que existen algunas
oportunidades de mejora en los procedimientos y en el cumplimiento de estandares.

- Se desarrolla un estudio de vulnerabilidad sociodemogréfica en 3 comunas del pais (el costo del
estudio fue de 6 millones de pesos), con el fin de identificar y caracterizar en términos de vulnerabilidad
sociodemografica a los/as usuarios/as del Sistema de Proteccion al Consumidor. Algunos de los
resultados son: compras en ferias ambulantes o vendedores de puerta a puerta, que no estan sujetos a
regulacion; pocos lugares donde adquirir bienes y servicios, lo que eleva los precios; lejania de los
mercados; y existe bajo nivel de conocimiento de SERNAC Facilita. Dentro de los activos existentes, se
encuentran: las comunidades tienden a tener elementos de solidaridad; la radio es el elemento principal de
comunicacion; participacion preactiva de las mujeres; en el comercio existen relaciones circulares, lo que
representa un factor protector, al igual que la plataforma SERNAC Facilita.

- Durante el segundo semestre de 2007, se realiz6 una campafia de difusion en la que se buscd
posicionar el acceso a los canales Internet, Municipios y Linea 600. Actualmente, el 70% de las personas
conoce de la existencia de una oficina de atencion al consumidor en su comuna o municipio y el 61%
indica que la existencia de una de estas oficinas significa una mayor proteccion al consumidor.

- Asimismo, se elabor6 un analisis respecto al funcionamiento del Call Center institucional, donde
aumentd la participacion de la Region Metropolitana versus las otras regiones, y se alcanza un 96% en el
nivel de atencion de las llamadas recibida. Se implementaron nuevos convenios de integracion del Call
Center con la SBIF y SSS (que representa un ingreso de 2 millones por cada institucién). Con el fin de
incentivar el uso del canal Internet, se elabord un manual del consumidor, que esta disponible en la Web
institucional, en donde se presenta de manera facil y didactica los principales contenidos de la Ley del
Durante el periodo se realizaron actividades de capacitacion, talleres, charlas y seminarios, que para el
afio 2007 fueron 1258 a lo largo de todas las regiones del pais.




- Con el fin de contar con una mejor herramienta para la administracion de casos, se construy6 de una
nueva plataforma tecnolégica, que sea méas abierta y estable que la actual, la que tiene un costo
aproximado de 50 millones de pesos. Este proyecto no se elabord en los plazos previstos, debido
principalmente a la tramitacion en la Contraloria.

Respecto al convenio que existe con Biblioredes, el cual se mantuvo durante el afio 2007, pero representa
un no logro en el sentido que existen muy pocos casos ingresados por esta via.

Programa Mejor Consumidor, Mejor Mercado

Con este programa se busca promover la participacion ciudadana en aspectos relativos al respeto de los
derechos en materia de consumo y a la creacidn de espacios de participacion de los consumidores, para lo
que se desarrollaron las siguientes actividades:

- Se implementd un panel de consumidores/as, lo que permite identificar la opinién de los/as
consumidores/as, con el fin de conocerlos/as méas y asi focalizar la gestion institucional. Esto, en conjunto
con la implementacion de un estudio de caracterizacion de consumidores/as de comunas con menor
cantidad de habitantes. Ambos estudios costaron 20,5 millones de pesos.

- Se desarrolld una aplicacién al sitio Web institucional, que incorpora un buscador de precios, que
facilite la busqueda y comparacion de informacién para los/as usuarios/as. Ademas, esta aplicacion
permitira realizar capacitaciones, al menos para los/as funcionarios/as de la Institucion, via e-reading. Este
proyecto considerd una inversion de 49,5 millones de pesos.

- En gestion interna, se logré la certificacion de calidad institucional, considerando la aplicabilidad
territorial, para lo que se capacitaron a todas las Direcciones Regionales del SERNAC (costos logisticos
aproximados de 15 millones de pesos). Por otro lado, se disefio e implementd un sistema de Evaluacion
de la Satisfaccion Institucional, lo que facilita el analisis interno.

Programa Mejor Estado, Mejor Mercado

El principal objetivo de este programa fue contribuir con el fortalecimiento de la legislacion de proteccion y
defensa del consumidor y las facultades del Servicio Nacional del Consumidor y su impacto en el sistema.
Para esto, el SERNAC desarrollé actividades de diversa indole, entre las que destacan:

- En el ambito internacional, presidié ICPEN y organizo6 la primera de dos reuniones internacionales.
Ademas, participo en otros &mbitos de relacionamiento internacional, como en la campafia de prevencion
del fraude o en el proyecto piloto de solucion de problemas de consumo transfronterizo, Econsumer.gov.
La organizacion del encuentro costd aproximadamente 15 millones de pesos.

- Se fortalece el relacionamiento con los proveedores, generando cercania para resolver las brechas
detectadas respecto al cumplimiento de la Ley del Consumidor, ademas, de la difusién de informacion a
los proveedores, un seminario sobre Informacion y Publicidad con participacion de proveedores y la
invitacion a trabajar en conjunto para facilitar el proceso de mediaciéon de los reclamos de los/as
consumidores/as, a través de interoperabilidad de casos.

- Generacion de convenios de cooperacion para la mediacion de casos con otras instituciones del
Estado, como la SUBTEL y la JAC.

- Se desarrolla la campafa de difusién de los canales de atencion a los consumidores, SERNAC
Facilita, valorada en aproximadamente 32 millones de pesos, la que abarcd todo el territorio nacional.




- En cuanto a gestion interna, se implementa el Registro Unico de Sentencias en la pagina Web de la
Institucidn, con lo que facilita el acceso de la ciudadania, de las organizaciones sociales y, en general, de
todos los actores del Sistema Nacional de Proteccién. Ademas, se inicia el disefio de un Sistema de
Informacion Institucional, lo que facilitara el acceso a la informacién para la toma de decisiones.

Productos Estratégicos

Producto Estratégico 1: Informacién de Mercado y Consumo

Subproducto 1A: Estudios

Durante el periodo 2007 se consolida la estructura del Departamento de Estudios, definida en el afio 2006,
donde la Unidad de Métodos y Datos no sblo entregd soporte interno a los investigadores y co-
investigadores de diferentes proyectos del Depto., sino que también entregd soporte metodologico y
técnico a otros equipos de la Institucion.

Con esto, se lograron realizar los siguientes niveles de produccién:

- 38 estudios estratégicos, los cuales se orientaron a generar impacto masivo, institucional o de
mercados emergentes. Entre ellos destacan: el estudio de Calidad de Pafales Infantiles, cuya inversion
fue de 3,9 millones de pesos; estudio de Transporte Interurbano de Pasajeros, que consideré todo el ciclo
de vida (pre-venta, compras y ejercicio de post-venta; estudios en mercados relevantes, tales como Costo
de un Viaje Familiar en Vacaciones, Crédito en Uniformes Escolares, Sillas de Autos para Nifios; entre
otros.

- 139 andlisis financieros, 39% menos que el afio anterior, sobre tasas de interés cobradas a
consumidores/as, que ademas sirven como apoyo para la tramitacion de reclamos vy juicios que llevan las
Direcciones Regionales.

- 13 monografias, fichas técnicas y/o check list de orientacidn préactica para el consumidor y 18 analisis
de piezas publicitarias, orientadas a fundamentar denuncias por falta o distorsién de la informacién en la
publicidad.

- 694 sondeos de precios, de los cuales 80 fueron en la Regiéon Metropolitana y 614 en regiones,
aumentando el porcentaje de cobertura territorial en este afio.

- Ademas, se midié la satisfaccidn institucional y se realiz6 una consultoria respecto de la marca y
posicionamiento del SERNAC, ambos estudios evaluados en conjunto en 23,3 millones de pesos.

De los anteriores se tienen los siguientes logros y otros resultados:
- Se implementaron las acciones definidas para el Programa de Eficiencia Energética.

- La mayoria de los estudios fueron considerados como estudios estratégicos, es decir, que tienen como
resultado un impacto masivo o institucional.

- 81.983 documentos del Departamento de Estudios bajados a traves de la pagina Web institucional.




Entre las principales brechas sobre este subproducto, y considerando que existieron avances al respecto,
aun se mantiene como desafio el poder incorporar la perspectiva territorial en los estudios, tanto en la
generacion de estudios regionales, como en la incorporacion de las particularidades locales en los
estudios nacionales.

Subproducto 1B: Informacién y Difusién

Prensa Escrita

- Leve disminucion, 6%, respecto al afio anterior, de las 223 apariciones de voceros en medios de
prensa escrita de cobertura nacional, bajo coordinacion previa.

- 1.003 apariciones de voceros o referencias SERNAC en medios de prensa escrita de cobertura
regional (7% menos que el afio anterior).

- Destaca la campaia de difusion de los canales institucionales de atencion al consumidor (SERNAC
Facilita), en donde se invirtieron cerca de 14,7 millones de pesos en los diarios La Cuarta y Las Ultimas
Noticias.

Radioy TV

- 201 apariciones de voceros en medios de TV de cobertura nacional (20% menos que en el afio 2006).
- 465 apariciones de voceros en medios de TV de cobertura regional (38% menos que el afio anterior).

- Se mantienen las participaciones en espacios radiales de cobertura nacional, logrando un total de 140.
- 1.635 participaciones en espacios radiales regionales (42% menos que en el afio 2006).

- Destaca la campafia de difusion de los canales institucionales de atencion al consumidor (SERNAC
Facilita), en donde se invirtieron cerca de 40 millones de pesos en la ANARCICH y en la ARCHIS.

El total de gastos de publicidad fue aproximadamente de 83, 5 millones de pesos, considerando tanto los
medios radiales como de prensa escritos mencionados, asi como también el disefio, produccion y
distribucion.

3 ANARCICH: Asociacién Nacional de Radios Comunitarias y Ciudadanas de Chile; ARCHI: Asociacidn de Radiodifusores de Chile.




Producto Especifico: Revista del Consumidor4.

- Eltiraje de ejemplares de la Revista del Consumidor fue de 956.010, las cuales fueron distribuidas en
todo el territorio nacional en forma mensual en 11 ediciones. Ademas, la Revista se dispone en el sitio
Web institucional, tanto en www.sernac.cl como bien en www.revistadelconsumidor.cl, el cual registré mas
de 55 mil visitas.

Producto Especifico: Folleteria?.

- Tiraje de 952.000 ejemplares asociados a folletos tematicos. Entre los topicos tratados se cuentan
Garantia legal, Programa Pais Eficiencia Energética, entre otros.

Producto Especifico: Productos para espacios informativos especificos.

- 1.107.382 visitas al sitio Web institucional (24% mas que el afio anterior).

- Colocacion de informacion en textos escolares, participando de un tiraje de 380.640 Textos Licitados
por el Ministerio de Educacion.

- Colocacion de informacién en otras publicaciones participando de un tiraje de 70.000 ejemplares.
Entre éstas se pueden sefialar: Boletin Informativo de SENAMA, Aula Creativa, etc.

Como logros derivados de la provision de este producto estratégico y sus distintos subproductos y
productos especificos, pueden mencionarse:

- La mantencién en los resultados de visibilidad de SERNAC en torno al 80% y en el conocimiento de la
poblacién sobre los medios de los que dispone este Servicio para entregar informacién y/o atender
reclamos.

- La definicion e implementacién de una Pauta de Criterios Info-Educativos en secciones de la Revista
del Consumidor y en la Pagina Web.

- Las gestiones y estrategias con terceros para incorporar informacién en otros medios especificos y las
constantes evaluaciones y retroalimentaciones sobre el sitio Web institucional que explican los altos
resultados de acceso a ésta. El conjunto de estrategias masivas infoeducativas significd que un 39% de
las personas de los segmentos socioecondmicos C2-C3-D accedieran a alguna publicacién y/o difusién
institucional.

- A su vez, la masividad en las acciones informativas se vio traducida en los resultados de otros
indicadores de percepcién ciudadana. Asi, un 51% de las personas encuestadas declard conocer sus
derechos como consumidor y un 73% declara saber de la existencia de una Ley que protege sus derechos

4 El costo de elaboracion de la Revista del Consumidor y otros productos de difusién (folleteria), tienen un costo aproximado de 106
millones de pesos, los que consideran los gastos de disefio, editorial, impresion, etc. Ademas, la distribucion de la Revista del
Consumidor considera costos por sobre los 30 millones de pesos, abarcando el territorio nacional.
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como consumidor. Por su parte, los resultados de la percepcion favorable de los consumidores sobre la
proteccion en materia de consumo: un 34% cree la proteccion es mucha o bastante y un 79% dice sentirse
igual o mas protegido que hace 2 afios atras.

Por su parte, como desafios, se continuara con el fortalecimiento del relacionamiento interinstitucional
complementar la labor con los otros actores del Sistema de Proteccion al Consumidor y ademas reforzaran
las sinergias institucionales en la elaboracion de sus productos educativos, materiales audiovisuales y
tecnoldgicos disponibles para los diversos canales, segmentos y medios de comunicacion.

Producto Estratégico 2: Orientacion, Asesoria Juridica y Proteccién

Cuantitativamente se tienen como resultados para el afio 2007:

- SERNAC (13 Direcciones Regionales): 161.909 atenciones: 81.853 consultas y 79.815 reclamos
atendidos.

- Plataformas Comunales: 50.982 atenciones: 31.771 consultas y 19.211 reclamos.

- Atenciones Call Center: 174.968. Los costos de operacion del Call Center fueron aproximadamente
158 millones de pesos.

- Canalizacion de atenciones a través de la Pagina para el MTT: 4.959.

- Total SERNAC + Plataformas + Call Center + MTT = 457.566 atenciones = 338.013 consultas y
119.553 reclamos.

- El tiempo promedio de tramitacién de los reclamos es de 27 dias y el tiempo promedio de espera es
de 17 minutos, considerando todos los casos que ingresan por las plataformas de todas las Direcciones
Regionales.

- Respecto a los casos atendidos por el Call Center, el 95,8% de las llamadas son atendidas y el 89%
de los casos que pasan al Back Office son contestados dentro de 48 horas.

Las atenciones efectuadas s6lo por SERNAC a través de sus Direcciones Regionales reflejaron un
aumento del 4% en relacion al afio anterior en lo que corresponde a reclamos.

Respecto a la percepcion de los/as consumidores/as de la atencién en las Direcciones Regionales, el 86%
de ellos/as evalia como buena o muy buena la atencién global prestada, el 69% evalla positivamente la
informacion entregada y el 91% el trato recibido.

Se generan soluciones colectivas desde el nivel regional, destacando la suspension del concierto del
recital de Silvio Rodriguez en la Region del Maule, que termind en la denuncia contra la empresa
involucrada en el mes de diciembre, y la mediacién realizada en forma coordinada con el nivel central por
las Direcciones Regionales del Sernac de las regiones de Tarapaca, Atacama, Coquimbo, Valparaiso,
Libertador Bernardo O'Higgins, del Maule, BioBio, de la Araucania, Los Lagos, de Magallanes y la
Antartica Chilena y Metropolitana, que mediaron desde sus respectivas regiones con las instituciones que
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impartian carreras como perito judicial, ciencias criminalistica, perito judicial u otras similares, que
carecerian de campo laboral, lo que en algunos casos ha terminado en denuncias a los Juzgados de
Policia Local respectivos.

Entre las brechas se encuentran algunos resultados no esperados en la gestion institucional,
principalmente con la percepcidn de la proteccion de los consumidores, el tiempo promedio de espera para
las plataformas de atencién de publico, el tiempo de tramitacién de mediaciones y el resultado de la
mediaciones, entre otros, lo que se atribuye principalmente a contextos externos como el aumento de la
demanda de los/as consumidores/as, el contexto politico del pais, considerando que los temas que se han
tratado ultimamente por los medios de comunicacion afectan la imagen y gestion de todas las instituciones
del Estado.

Producto Estratégico 3: Educacion sobre Deberes y Derechos de los Consumidores

Para este producto estratégico, se tuvo durante el afio 2007:

Subproducto 3A: Programa de Informacion Educativa a Distancia (Formal)

- 948 profesores capacitados en el Programa de Perfeccionamiento Docente a Distancia para educacién
parvularia, acumulando con ello 10.017 profesores capacitados en el periodo 2000-2007.

- 10.979 alumnos y alumnas de escuelas fueron evaluados en materias de consumo, aprobando el
83,95% de éstos. Con ellos, cerca de 121.000 escolares han sido evaluados en materias de consumo
desde el afio 2000.

- EI100% de los profesores participantes del curso de educacion a distancia se declara satisfecho con
el curso.

- EI 73% de las personas declara saber de la existencia de una Ley que protege sus derechos como
consumidor y un 51 % declara conocer sus derechos.

- Se invierten 11,8 millones de pesos en la elaboracion de una serie audiovisual educativa y video
promocional y en la impresion de libro para las parvularias del Programa de Perfeccionamiento Docente a
Distancia.

Subproducto 3B: Programa de Informacién Educativa Presencial (No Formal)

- 385 actividades Educativas presenciales.
- 8.796 personas capacitadas presencialmente.

- 95% de participantes de cursos de capacitacion encuestados se declara satisfecho con la actividad,
superando el 90% proyectado como meta.
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Producto Estratégico 4: Fortalecimiento de la Participacion Ciudadana

- La disposicion de 155 millones de pesos del Fondo Concursable para ser adjudicados a catorce
Asociaciones de Consumidores? que presentaron en total 19 iniciativas de caracter nacional y 17
regionales.

- Se realiza un taller con la participacién de Asociaciones de Consumidores, sobre liderazgo y trabajo en
equipo, en la que participaron 19 funcionarios/as de 9 Asociaciones.

- Se realizaron reuniones de coordinacion perioédicas durante todo el periodo con las Asociaciones de
Consumidores.

- Se realizaron capacitaciones a las Direcciones Regionales, logrando que el 77% de ellas cuente con
funcionarios/as capacitados/as en la perspectiva de participacién ciudadana.

Indicadores de Desempeiio 2007

Como se puede observar en el Anexo 4, en general se cumplen de las metas comprometidas. Sin
embargo, existen algunos indicadores en los que no fue posible alcanzarlas, lo que se debe principalmente
a que se utilizaron metodologias mas estrictas y acordes a las necesidades institucionales, lo que se
reflejo en una baja de los resultados obtenidos, principalmente en los indicadores donde se evalud la
satisfaccion de los/as clientes/as®, debido a una metodologia mas exigente y que es mas Util para la
Institucidn. También se debe a que existieron factores de contexto, por ejemplo el aumento de la demanda
por reclamos y mediaciones que la Institucion debe atender con los mismos recursos humanos, o que
afecto directamente a algunos resultados obtenidos.

En concordancia con lo presentado en el parrafo anterior, durante el periodo se evalué la utilidad algunos
indicadores, concluyendo que algunos no aportan a la gestion institucional y por lo tanto se eliminan:
‘Porcentaje de personas de los segmentos C2-C3-D que acceden a publicaciones y/o difusiones
institucionales” y “Porcentaje de mediaciones de usuarios resueltas favorablemente en el periodo”.

Del mismo modo, se visualizaron nuevos indicadores que deberian ser considerados para evaluar y asi
contar con mayor informacién respecto del desempefio de los procesos institucionales, resultando:
“‘Porcentaje de la poblacién que accede a SERNAC Facilita por algin canal (Internet, telefénico o
presencial) y que cumple con el estandar 1:5000", “Porcentaje de mediaciones de usuarios que no son
respondidas por el proveedor a los 25 dias habiles” y “Porcentaje de productos institucionales que
incorporan la perspectiva de participacion ciudadana”.

5 Respecto de los 3 indicadores de satisfaccion (Ver Anexo 4), el cambio de metodologia consistié en que para la encuesta aplicada se
considerd como evaluacion satisfactorias a las notas 6 y 7, en una escala de 1 a 7, no como en el periodo anterior, donde se
consideré como respuesta satisfactoria a las notas 5, 6 y 7. Si se hubiese utilizado la metodologia anterior, los resultados hubiesen
sido muy superiores a los obtenidos.
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Otros ambitos de Gestion Interna

Respecto al resultado del PMG 2007, éste logro la validacion de todos los sistemas, obteniendo un
resultado desfavorable en el Sistema de Auditoria Interna, obteniendo un resultado general del PMG de un
93%. Esto releva la necesidad interna de analizar el funcionamiento interno en la materia, generando un
plan de trabajo para implementar el afio 2008.

Por otro lado, en el &mbito de desarrollo institucional, SERNAC continia con el desafio de mantener y
aumentar los procesos internos bajo la certificacion en la Norma Internacional de Calidad ISO 9001:2000,
con el fin de mejorar los servicios y productos institucionales para los/as consumidores/as, contando a la
fecha con la certificacion institucional en toda la linea productiva, con un alcance tanto nacional como
regional, ademas de los sistemas de Planificacién y Control de Gestion, Evaluacion del Desempefio,
Capacitacion y Auditoria Interna.
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3. Desafios 2008

El SERNAC mantendré el desafio de fortalecer el Sistema de Proteccidén al Consumidor durante todo el
2008, implementando estrategias que permitan aumentar y/o potenciar el trabajo en red con los otros
actores del Sistema, disponiendo de informacién relevante a la ciudadania, educandola y protegiéndola de
las brechas existentes en materia de consumo, con el fin de construir un Chile mas justo y solidario en
materia de consumo para todos/as los/as consumidores/as en todo el territorio nacional.

Para esto, promoveremos la participacion ciudadana en aspectos relativos al consumo, a través del
fomento de la constitucion de Asociaciones de Consumidores/as y trabajando en conjunto y
coordinadamente con ellas, a través de reuniones de trabajo periddicas, jornadas de capacitaciones,
talleres, seminarios, etc.

Administraremos 161 millones de pesos del Fondo Concursable para proyectos que presenten las
Asociaciones de Consumidores/as, donde se evaluara el impacto que algunos de estos proyectos
ejecutados. Internamente, se continuara con la incorporacion de la perspectiva de participacion ciudadana
dentro de la Institucion, para que ésta pueda ser considerada en todos los procesos y productos/servicios
que se disponen para los/as consumidores/as.

Lideraremos la institucionalidad del Sistema Nacional de Proteccién al Consumidor, por medio de facilitar
el acceso de los/as consumidores/as al Sistema Integrado de Atencién al Consumidor, SERNAC Facilita.
Ademas, fortaleceremos la disposicion de los canales institucionales y buscaremos nuevos actores que
permitan a los/as consumidores/as mejorar la tramitacion y resolucién de las inquietudes que tiene la
ciudadania, a través de una ventanilla Unica para consultar y reclamar sobre temas de consumo.

Mantendremos y fortaleceremos el relacionamiento internacional, trabajando activa y conjuntamente en
pro de la proteccion al consumidor, presidiendo el segundo periodo® la red internacional mas importante en
proteccion al consumidor, ICPEN (International Consumer Protection and Enforcement Network), y
organizando el segundo encuentro anual internacional, que se realizara los dias 17 y 18 de Abril y que
reunira representantes de todo el mundo en nuestro pais.

Durante este periodo, en que SERNAC encabezara la maxima organizacion mundial de su area, nos
preocuparemos de catastrar las mejores practicas expuestas en el seno de este organismo y estudiar
acuciosamente todas aquellas que puedan aportar a la consecucion de nuestra mision en Chile,
adoptando las iniciativas que contribuyan al perfeccionamiento de las acciones de protecciéon y
proponiendo mejoras ante las autoridades pertinentes.

Implementaremos estrategias que se focalicen en los segmentos mas vulnerables en cuanto a
informacién, educacion y proteccion de los derechos y deberes de los/as consumidores/as en materia de
consumo, con el fin de disminuir las brechas existentes en estos temas. Para esto, monitorearemos los
mercados que son relevantes para los/as consumidores/as a través de estudios juridicos, sondeos de
precio, estudios publicitarios o del funcionamiento de los mercados, etc., tanto para que ellos/as puedan
contar con mayor y mejor informacion al momento de realizar sus actos de consumo, como para detectar
brechas en cuanto al cumplimiento de la Ley del Consumidor, que nos permitan gestionar acciones que las

6 La presidencia de ICPEN finaliza el 31 de Julio de 2007.
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aborden. También gestionaremos soluciones colectivas en los mercados relevantes y sensibles para los/as
consumidores/as, en los cuales se detecten brechas en materia de consumo y que afecten a un colectivo
de consumidores/as, ya sea a través de mediaciones o denunciando a los Tribunales de Justicia. En
materia de educacidn, buscaremos aliados estratégicos que nos acompafien en la implementacion de
estrategias focalizadas para llegar a los segmentos mas vulnerables en cuanto a intervenciones
educativas.

Nos ocuparemos en la mejora de nuestra gestion interna, para generar una Institucion mas moderna y
tecnologizada, implementando asi mejoras o nuevas alternativas como la informacién para la gestion o el
control y seguimiento de compromisos, que permitan hacer mas eficiente la gestion institucional. Por otro
lado, mantendremos la certificacion de calidad institucional, bajo la Norma Internacional ISO 9001:2000,
ampliando el alcance obtenido hacia nuevos sistemas internos. Ademas, nos preocuparemos de que
nuestra estructura sea la mas adecuada, velando por contar con trabajadores/as con mayores
herramientas, conocimiento y competencias para enfrentar los desafios.

Actuando de esta forma, avanzaremos juntos en la construccion de un Chile mas justo y solidario en
materia de consumo para todos/as.
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Anexo 1: Identificacion de la Institucion
a) Definiciones Estratégicas

- Leyes y Normativas que rigen el Funcionamiento de la Institucién

Entre las leyes mas importantes que rigen el funcionamiento del Servicio Nacional del Consumidor,
ademas de la normativa general para la administracion publica, figuran:

Ley de Planta del SERNAC, Decreto con Fuerza de Ley N° 8-18.834, del afio 1990, adecua planta y
escalafones de la Direccion de Industria y Comercio al Art. 5° de la Ley N° 18.834 sobre Estatuto
Administrativo.

Ley N° 18.959 de 1990 Art. 4° que dispuso sustituir en todas las leyes vigentes a su promulgacion, la
mencion “Direccion de Industria y Comercio” por “Servicio Nacional del Consumidor”.

Normas sobre Proteccion de los Derechos del Consumidor, Ley N° 19.496.

Ley N° 19.659, publicada en el Diario Oficial el 27 de diciembre de 1999, sobre limites en las
cobranzas extrajudiciales.

Ley N° 19.761, Art. Unico, publicada en el Diario Oficial el 08 de noviembre de 2001.

Ley N° 19.955, publicada en el Diario Oficial el 14 de julio de 2004, que modifica la Ley de Proteccion
de los Derechos de los Consumidores (Ley N° 19.496).

- Mision Institucional

Informar, educar y proteger a los consumidores y consumidoras, escuchandolos activamente y
promoviendo la participacion ciudadana, a fin de velar por el respeto de sus derechos en la relaciones de
consumo y con ello contribuir al desarrollo de los mercados.

- Aspectos Relevantes Contenidos en Proyecto de Ley de Presupuestos-
Ao 2007

Numero Descripcion

1 Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores (M$ 155.250).
2 Programa Mejor Consumidor, Mejor Mercado (M$ 285.143).

3 Programa Mejor Estado, Mejor Mercado (M$ 223.804).
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- Objetivos Estratégicos

Numero Descripcion

Mejorar la oferta publica de SERNAC considerando la escucha activa a los consumidores/as como una
filosofia institucional operada a través del sistema integrado de atencion al consumidor (proyecto

1 Sernac Facilita) y de instancias innovativas de sondeos de informacion, opinion y percepcion, puestas
en valor integradamente en las estrategias institucionales y consolidada en la incorporacién de una
gestion de calidad institucional.

Reforzar la transparencia de los mercados de bienes y servicios y sus practicas, tanto nacionales como
locales, generando y difundiendo informacion relevante para la toma de decisiones y la reduccion de
inequidades en la relaciones de consumo y coordinando las acciones derivadas con la institucionalidad
pertinente (Fiscalia Nacional Econémica, Superintendencias u otros organismos).

Promover una cultura de respeto de los derechos y deberes de los consumidores, relevando las
competencias y conductas deseables tanto en los consumidores/as (individuales u organizados) como
en proveedores u otros agentes del mercado, identificando brechas de comportamiento en éstos e
implementando programas educativos, informativos o relacionales tendientes a la correccion ylo
prevencion de dichas brechas en consideracion de las particularidades (segmentos, territorio, entre
otros).

Desarrollar y liderar la institucionalidad de proteccion al consumidor consolidando el proyecto Sernac
Facilita y construyendo sobre éste una politica transversal de proteccion y respeto de los derechos de
los/las consumidores/as capaz de incorporar a todos los organismos de este sistema; fortaleciendo al
SERNAC, sus facultades y mejorando la legislacion, aprovechando las oportunidades otorgadas por la
Ley del Consumidor, sus reformas y la complementariedad con las leyes y procedimientos especiales
de dichos otros organismos.

Fortalecer la Participacion Ciudadana en materia de consumo, mediante la implementacién de politicas,
el fomento de la constitucién de Asociaciones de Consumidores, la disposicion de herramientas y
programas de promocién (fondo concursable), formacion y profesionalizacién de éstas, y el desarrollo
de espacios que entreguen poder a la ciudadania en su rol de consumidores.
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- Productos Estratégicos vinculado a Objetivos Estratégicos

Nimero

Nombre - Descripcion

Objetivos

Estratégicos a los

Informacién de Mercado y Consumo

Estudios
- Estudios y anélisis orientados al impacto masivo sobre materias de
consumo.
- Estudios y andlisis orientados al impacto institucional.
- Estudios y analisis de mercados emergentes
Informacion y Difusion
- Contenido de la Web
- Revista del Consumidor
- Productos para la prensa (casos noticiosos, reportajes, minutas,
voceria, conferencias, efc.)
- Folleteria
- Productos para espacios informativos especificos (secciones TV,
sitio Web, articulos para otras publicaciones y ediciones, etc.).

Origntacion, asesoria juridica y proteccion

Orientacion a la ciudadania sobre sus deberes y derechos como
consumidor.
Tramitacion de reclamos.

- Mediacion entre proveedor y consumidor para resolver
controversias en materia de consumo, de la cual podria resultar un
acuerdo entre consumidor-proveedor.

Asesoria juridica, presentacién de denuncias y defensa en Juzgados de
Palicia Local y Civiles.
Proteccion de intereses colectivos y difusos

Educacién sobre Deberes y Derechos de los Consumidores

Programa de Informacion Educativa a Distancia
- Curso tradicional a distancia para profesores
- Aplicaciones audiovisuales de material educativo para escuelas
(CDS interactivos, videos, capsulas televisivas)
Programa de Informacion Educativa Presencial
- Charlas, talleres o seminarios entregados a distintos publicos.

Fortalecimiento de la Participacién Ciudadana

Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores
Programa de Fortalecimiento de la Sociedad Civil

cuales se vincula

1,2,3

13,4

1,34

14,5
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Clientes / Beneficiarios / Usuarios

Nimero

Nombre

Publico masivo. Consumidores en general, es decir, toda la comunidad (énfasis en
segmentos C3-D y mayores de 61 afios).
o  Consumidores relacionados a estudios de impacto masivo.
¢  Consumidores relacionados a la informacién en medios de prensa, publicaciones
ylo medios de difusion institucional.
Consumidores afectados en sus intereses individuales o colectivos en materias de consumo.
o Consumidores afectados individualmente en sus intereses en materias de
consumo.
e Consumidores afectados colectivamente en sus intereses en materias de
€onsumo.

Profesores de educacion basica, media y parvularia asociados principalmente a alumnos de
estrato socioeconémico C2-C3-D.

Distintos grupos de personas o instituciones, organizaciones funcionales o sociales y
sociedad civil organizada.

o Asociaciones de Consumidores

e  Grupos de consumidores en general

e  Grupos especificos
Institucionalidad de Proteccion al Consumidor y Otros Actores

e Instituciones Publicas o Privadas

e Proveedores y Asociaciones de éstos.
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b)

Organigrama y Ubicacion en la Estructura del Ministerio

Servicio Nacional del Consumidor

Organigrama Institucional / Ubicacion en Estructura Ministerial

Ministerio de Economia
Hugo Lavados Montes

Subsecretaria de Economia

Jeal

cques Duhart Saruel

SERVICIOS DEPENDIENTES Y RELACIONADOS

‘ Servicio Nacional de
Turismo, SERNATUR

Comité de Inversiones
Extranjeras

Subsecretaria de Pesca
Jorge Chocair Santibafez Empresa de
Abastecimiento de Zonas

Aisladas, EMAZA

Superintendencia de

*DIVISION DE DESARROLLO PRODUCTIVO

* DEPARTAMENTO DE PROPIEDAD INDUSTRIAL
* DIVISION DESARROLLO DE MERCADOS

* DEPARTAMENTO DE COMERCIO EXTERIOR

* DEPARTAMENTO DE COOPERATIVAS

* DIVISION JURIDICA

* DIVISION TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

* SECRETARIAS REGIONALES MINISTERIALES (Seremis)

Electricidad y

Combustibles, SEC

‘ Servicio Nacional del
Consumidor, SERNAC

José Roa Ramirez

Corporacién de Fomento
de la Produccién, CORFO
Gabinete
Jefe/a de Gabinete

o
de Gestién
Jefe/a de P.C.G

I

Jefe/ade D.G.C

Auditoria Interna
ia
Interna

—

I 6 6 idi
Subdirector/a - Jefe/a Div. Juridica

Departamento

Departamento

Departamento

Departamento

Recursos y Gestion y Desarrollo Dmmesarm” o Gestion Territorial
Soporte de Personas Tecnolégico y Canales
Jefela Depto Jefe/a Depto LeChogco Jefe/a Depto

Jefela Depto

Unidad de Finanzas

y Adquisiciones
Jefe/a Unidad

Unidad de Adm. y
Servicios
Jefe/a Unidad

Instituto Nacional de
Estadisticas, INE
Fiscalia Nacional

Economica

Sistema de Empresas,
SEP

_=

de Tarapaca
Director/a Regional Jefela Depto Jefe/a Depto

D D D D
Direccion Regional C I para el Estudio y Andlisis
4 Estratégica Consumo Ciudadana de Mercado

Jefe/a Depto

Jefela Depto

Unidad de Atencién
No Presencial
Jefe/a Unidad

Unidad de Gestion de

Proteccién
Jefe/a Unidad

Direccién Regional de
i Director/a
Regional

Direccion Regional
Metropolitana
Director/a Regional

Unidad de Atencién de
Pdblico
Jefe/a Unidad

Unidad de Gestién Juridica

Unidad de Educacién,
Comunicacién y
Relacionamiento

Jefe/a Unidad

Judicial
Jefe/a Unidad

Unidad de
Investigacion y
Proyectos
Jefe/a Unidad

Unidad de
Meétodologias y
Datos
Jefe/a Unidad
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c)

Principales Autoridades’

Director Nacional

Subdirector / Jefe Division Juridica

Jefe de Gabinete

Jefa de Comunicacion Estratégica

Jefe de Planificacion y Control de Gestion
Auditora Interna

Jefe de Depto. Estudios

Jefe de Depto. Educacion y Publicaciones

Jefa del Depto. Desarrollo Organizacional y RRHH

Jefa del Depto. de Administracion de Recursos Materiales,
Financieros e Informaticos
Secretario Regional

Director Regional de la Regién Metropolitana
Directora Regional de la Region de Tarapaca
Director Regional (S) de la Region de Antofagasta
Director Regional de la Regién de Atacama
Directora Regional de la Regién de Coquimbo
Director Regional de la Regién de Valparaiso
Directora Regional de la Region del Libertador Bernardo
O'Higgins

Director Regional de la Regién del Maule
Directora Regional de la Regi6n del BioBio
Director Regional de la Regién de la Araucania
Director Regional de la Regién de Los Lagos

Directora Regional de la Regién del General Carlos Ibafiez
del Campo

Directora Regional de la Regi6n de Magallanes y la
Antartica Chilena

Cargo Nombre

José Roa Ramirez

Sergio Corvalan Valenzuela
Ernesto Mufioz Lamartine
Patricia Provoste Preisler
Ricardo Loyola Moraga
Maria José Méndez

José Atuan Salcedo

Ivan Venegas Espinoza
Vivian Massardo Carvajal

Claudia Zuleta Palma

Nelson Lafuente Lobos
Patricio Pefialoza Velasquez
Karen Pérez Varas

Marcelo Miranda Cortés
Miguel Vargas Correa
Margarita Riveros Moreno
Victor Hugo Fernandez Guerra

Ximena Jeldres Astudillo

Alex Soto Andrade
Barbara Martin Silva
Arturo Araya Rodriguez
Jorge Elgueta Catalan

Sandra Espinoza Tordecilla

Pamela Ramirez Jaramillo

Considera a los miembros del Equipo Ejecutivo y Direcciones Regionales al 31.12.07. Los cambios sucedidos y cargos asumidos
durante el periodo son los siguientes: Auditora Interna por la Sta. Maria José Méndez el 01/06/07; Jefe del Depto de Estudios por el
Sr. José Atuan Salcedo asume el cargo el 01/07/07; Jefe del Depto. de Educacion y Publicaciones por el Sr. Ivan Venegas Espinoza
asume el cargo el 30.03.07.
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Anexo 2: Recursos Humanos
a) Dotacion de Personal

- Dotacioén Efectiva aio 20078 por tipo de Contrato (mujeres y hombres)

140
20
100
80
60
40
20
i0o d 0
Tipo de contrato MUJERES HOMBRES TOTAL
O Planta 26 21 47
B Contrata 79 58 137
O Honorarios asimilados a grado 0 0 0
O Jornales Permanentes 0 0 0
TOTAL DOTACION EFECTIVA 105 79 184

N° de funcionarios por sexo

Corresponde al personal permanente del servicio o institucion, es decir: personal de planta, contrata, honorarios asimilados a grado,
profesionales de la ley N° 15.076, jornales permanentes y otro personal permanente, que se encontraba ejerciendo funciones en la
Institucion al 31 de diciembre de 2007. Cabe hacer presente que el personal contratado a honorarios a suma alzada no corresponde a
la dotacion efectiva de personal.

24



Dotacion Efectiva afio 2007 por Estamento (mujeres y hombres)

Estamentos

920

80

70

60

50

40

30

20

MUJERES HOMBRES TOTAL

O Directivos profesionales 7 10 17
O Directivos no profesionales 5 3 8
O Profesionales 46 39 85
O Técnicos 0 1 1
B Administrativos 47 25 72
O Auxiliares 0 1 1
H Otros 0 0 0

TOTAL DOTACION EFECTIVA 105 79 184

N° de funcionarios por sexo
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Dotacion Efectiva afio 2007 por Grupos de Edad (mujeres y hombres)

55

50 W

45 ]

40

35 ]

30 +— 7]

25 -

20 4 ]

5 4

0 4

5 4

0 = =

Grupos de edad MUJERES HOMBRES TOTAL
O 24 afios 6 menos 0 1 1
025 - 34 afos 31 20 51
035 - 44 afos 26 22 48
045 - 54 afos 26 12 38
B 55 - 59 afios 13 11 24
060 - 64 afos 6 6 12
B 65 y mas afios 3 7 10
TOTAL DOTACION EFECTIVA 105 79 184

N° de funcionarios por sexo




b) Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

1. Dias No Trabajados

Cuadro 1
Avance Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Formula de Calculo

(N° de dias de licencias médicas, dias

Resultados®

2006

2007

Avance'0

Notas

. , . administrativos y permisos sin sueldo afio 1,2 1,6 73,5 1
Promedio Mensual Nimero de dias /12)/Dotacion Efectiva afio t
no trabajados por funcionario.
2. Rotacion de Personal
2.1 Porcentaje de egresos del (N° de funcionarios que han cesado en sus
servicio respecto de la dotacion funciones o se han retirado del servicio por
) . . iy S 9,5 7,6 124,9 2
efectiva. cualquier causal afio t/ Dotacion Efectiva afio
t) *100
2.2 Porcentaje de egresos de la
dotacion efectiva por causal de
cesacion.
L (N° de funcionarios Jubilados afio t/ Dotacion : :
«  Funcionarios jubilados Efectiva afio t)*100 0,0 0,0
. Funcionarios fallecidos (N d.e funglon?rlos fallecidos afio t/ Dotacién 06 0.0 i i
Efectiva afio t)*100
+  Retiros voluntarios
(N° de retiros voluntarios que acceden a
o conincentivo al retiro  incentivos al retiro afio t/ Dotacion efectiva 0,6 0,0 0,0 -
afio t)*100
o otros retiros (N° de retiros otros retiros voluntarios afio t/
. L . 56 54 102,9 -
voluntarios Dotacion efectiva afio t)*100
(N° de funcionarios retirados por otras i
Otros causales afio t/ Dotacion efectiva afio t)*100 &) e il
2.3 Tasa de recuperacion de N° de funcionarios ingresados afo t/ N° de 13 18 795 i
funcionarios funcionarios en egreso afio t) ’ ' '
3. Grado de Movilidad en el servicio
3.1 Porcentaje de funcionarios de (N° de Funcionarios Ascendidos o
planta ascendidos y promovidos Promovidos) / (N° de funcionarios de la 0,0 0,0 - -

respecto de la Planta Efectiva de
Personal.

Planta Efectiva)*100

9 La informacion corresponde al periodo Enero 2006 - Diciembre 2006 y Enero 2007 - Diciembre 2007.

10 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 situacién se mantiene. Para calcular este avance
€es necesario, previamente, determinar el sentido de los indicadores en ascendente o descendente. El indicador es ascendente
cuando mejora la gestion a medida que el valor del indicador aumenta y es descendente cuando mejora el desempefio a medida que
el valor del indicador disminuye.
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Cuadro 1
Avance Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

Resultados®

. . 0
Formula de Calculo 2006 2007 Avance Notas

EAErEEE]E €O MMEAETIES & (N° de funcionarios recontratados en grado

contrata recontratados en grado S R 15,8 11,7 74,2 3
superior respecto del N° de superior, afio t)/(Contrata Efectiva afio t)*100

funcionarios a contrata Efectiva.

4. Capacitacion y

Perfeccionamiento del Personal

4.1 Porcentaje de Funcionarios (N° funcionarios Capacitados afio t/ Dotacién 84,4 99,5 117,9 4
Capacitados en el afio respecto de la  efectiva afio t)*100

Dotacion efectiva.

4.2 Porcentaje de becas'! otorgadas N° de becas otorgadas afio t/ Dotacion 11 0.0 0.0 5
respecto a la Dotacion Efectiva. efectiva afio t) *100 ’ ’ ’

43 Promedio anual de horas (N° de horas contratadas para Capacitacion

contratadas para capacitacion por " 0 ratadas para “apacilac 4813 2,7 5,6 6
funcionari afio t /N° de funcionarios capacitados afio t)

uncionario.

5. Grado de Extension de la

Jornada

Promedio mensual de horas (N° de horas extraordinarias diurnas y 4,2 7,0 59,7 7
extraordinarias realizadas por nocturnas afio t/12)/ Dotacion efectiva afio t

funcionario.

6. Evaluacion del Desempefio? Lista 1 %

L 99,0 99,0 100 -
de Funcionarios

Distribucion del personal de acuerdo  Lista 2 %

a los resultados de las calificaciones ' de Funcionarios 16t 02 200 °
H 0,
del personal. Lista3 /o 0,0 0,5 - -
de Funcionarios
A 0
Listad % 0,0 0,0 - -

de Funcionarios

Notas del Cuadro 1:

1. Elincremento del indicador el periodo 2007 se debe al nimero de funcionarias con licencias médicas por concepto de post
natal.

2. La dotacion vigente se ha mantenido. Disminuyd el resultado del indicador, lo que implica que ha habido un menor N° de
personas que han cesado sus funciones. En general, los retiros se deben a retiros de funcionarios/as por mejores ofertas
laborales del mercado.

3. Elresultado del indicador es inferior al del periodo anterior. La distribucién de contrataciones esta sujeta a la disponibilidad
presupuestaria y dotacién de personas, relacionado con las cargas de trabajo y responsabilidades asignadas.

1 Considera las becas para estudios de pregrado, postgrado y/u otras especialidades.
12 Esta informacion se obtiene de los resultados de los procesos de evaluacion de los afios correspondientes.
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Debido a la implementacién de actividades de capacitacion a través de aula virtual, fue posible ampliar el alcance de los/as
funcionarios/as capacitados/as, obteniendo un resultado superior al del periodo anterior.

Durante el periodo 2007, no se asignaron becas internas. Sin embargo, fue posible entregar capacitaciones con becas
entregadas por el Gobierno, las cuales no implicaron gastos asociados.

Los resultados obtenidos para este periodo se debe a que se privilegié una mayor cobertura y una mayor cantidad de
actividades, obteniendo asi una menor profundidad de los temas abordados.

El aumento de las horas extraordinarias se debe por el aumento de la carga de trabajo, nuevos proyectos y aumento de
actividad que tiene la Institucion, para una dotacién constante.

Disminuy6 el resultado del indicador. Sin embargo, esto se debe a que la diferencia se traspas6 a la Lista 3 de
funcionarios.
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e Anexo 3: Recursos Financieros

a) Recursos Presupuestarios

Cuadro 2
Recursos Presupuestarios 2007
Ingresos Presupuestarios Percibidos Gastos Presupuestarios Ejecutados

Descripcion Monto M$ Descripcion Monto M$
Aporte Fiscal 4.674.028 Corriente!3 4.039.716

Endeudamiento’ - De Capital1s 308.686

Otros Ingresos 6 104.120 Otros Gastos'? 429.746
TOTAL 4.778.148 TOTAL 4.778.148

13
14
15

16
17

Los gastos Corrientes corresponden a la suma de los subtitulos 21, 22, 23 y 24.

Corresponde a los recursos provenientes de créditos de organismos multilaterales.

Los gastos de Capital corresponden a la suma de los subtitulos 29, subtitulo 31, subtitulo 33 méas el subtitulo 32 items 05, cuando
corresponda.

Incluye el Saldo Inicial de Cajay todos los ingresos no considerados en alguna de las categorias anteriores.

Incluye el Saldo Final de Caja y todos los gastos no considerados en alguna de las categorias anteriores.
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b) Resultado de la Gestion Financiera

Cuadro 3
Ingresos y Gastos devengados aios 2006 — 2007, y Ley de Presupuestos 2008
Monto Ley de
Denominacién Monto Afo 2006 Monto Afo 2007 Presupuestos Afio
M$ 18 M$ 2008

M$
INGRESOS 3.872.688 4.778.148 4.873.411
OTROS INGRESOS CORRIENTES 130.213 95.087 68.394 1
APORTE FISCAL 3.742.475 4.674.028 4.803.298 2
RECUPERACION DE PRESTAMOS 0 9.033 - 3
GASTOS 3.961.186 4.408.460 4.873.411
GASTOS EN PERSONAL 2.542.519 2.668.977 2.706.441 4
BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO 1.027.821 1.181.345 1.033.113 5
PRESTACIONES DE SEGURIDAD 6
SOCIAL 20.855 39.548 10
TRANSFERENCIAS CORRIENTES 102.669 149.846 875.237 7
ADQUISICION DE ACTIVOS NO 8
FINANGIEROS 248.158 308.686 258.410
SERVICIO DE LA DEUDA 19.164 60.058 100 9
RESULTADO -88.498 369.688 0

Notas del Cuadro 4:

1.

Se presupuestan menos ingresos por este concepto, debido a: 1) El término de convenio con SISS; 2) La menor
estimacion de licencias medicas y 3) Menor proyeccion de gastos en el Call Center por atenciones relacionadas a materias
de transportes, que luego son reembolsadas por la SUBTRANS.

El crecimiento de estos recursos se explica por la puesta en marcha de las nuevas Direcciones Regionales de Arica y de
Valdivia (financiamiento para inversién inicial, personal y gasto corriente)

El afio 2007 hubo un aporte de Tesoreria para el pago asociado a ley 19.882. Para el afio 2008 no existe informacién para
proyectar algo similar.

Los recursos para el afio 2008 consideran nuevas contrataciones para la creacion de la Direccién Regional de Arica y de
Valdivia

El presupuesto 2008 tiene 2 efectos simultaneos: 1.- No contiene la redistribucién de los Programas del Subtitulo 24
(aplicacién Art. 7 de la Ley de Presupuestos, esto se hace con posterioridad, via Decreto). 2.- Contiene recursos
adicionales para las 2 nuevas Direcciones Regionales.

Para el afio 2008 la cifra sélo equivale a la apertura de cuenta. El valor final del afio 2007 corresponde a las jubilaciones
tramitadas por institucion. En el transcurso del afio 2008 este subtitulo se incrementara, en caso de producirse jubilaciones
La cifra 2007 considera s6lo la cifra de Fondo Concursable y la del 2008, considera, ademas, la totalidad de los fondos de
3 programas del item 03 (cifras iniciales previa redistribucién por aplicacion del Art. 7 de la Ley de Presupuestos).

La cifra 2007 considera los valores transferidos desde los programas subtitulo 24 (aplicacion Art. 7) y la cifra 2008 es la
cifra previa a la redistribucién por aplicacién del Art. 7 de la Ley de Presupuestos

La cifra del 2008 corresponde a la apertura de la cuenta, que con posterioridad se aumenta para reflejar los gastos
devengados con presupuesto del afio 2007.

18

La cifras estan indicadas en M$ del afio 2007. Factor de actualizacion es de 1,044 para expresar pesos del afio 2006 a pesos del afio
2007.
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Comportamiento Presupuestario Ao 2007

Cuadro 4
Analisis del Comportamiento Presupuestario afio 2007
Presupuesto Presupuesto Ing;?tg: y
Subt. Iltem Asig. Denominacion Inicial'® Final?
Devengados
(M5) (M5) M
INGRESOS 4.209.169 4.749.446 4.778.148
08 OTROS INGRESOS CORRIENTES 65.638 69.638 95.087
01 Recuperaciones y Reembolsos por 33.794 34.794 40.958
Licencias Médicas
99 Otros 31.844 34.844 54129
09 APORTE FISCAL 4.143.531 4.674.028 4.674.028
01 Libre 4.143.531 4.674.028 4.674.028
VENTA DE ACTIVOS NO
L FINANCIEROS U 5780 U
03 Vehiculos 0 5.780 0
12 RECUPERACION DE PRESTAMOS 0 0 9.033
10 Ingresos por Percibir 0 0 9.033
GASTOS 4.210.069 4.825.232 4.408.460
21 GASTOS EN PERSONAL 2.388.601 2.792.000 2.668.977
22 BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO 910.382 1.452.608 1.181.345
PRESTACIONES DE SEGURIDAD
23 SOCIAL 10 42.010 39.548
01 Prestaciones Provisionales 10 10 39.548
03 Prestaciones Sociales del Empleador 42.000
24 TRANSFERENCIAS CORRIENTES 664.197 155.250 149.846
01 Al Sector Privado 155.250 155.250 149.846
002 fg’;%%cmursab'e Aplicacion Ley N 155,250 165250  149.846
03 A Otras Entidades Publicas 508.947 0 0
Programa Mejor Consumidor - Mejor
456 Mercado 285.143 0 0
Programa Mejor Estado - Mejor
457 Mercado 223.804 0 0
ADQUISICION DE ACTIVOS NO
29 FINANCIEROS 246.779 383.264 308.686
03 Vehiculos 0 35.360 25.509
04 Mobiliario y Otros 32.680 46.307 9.842
05 Méquinas y Equipos 29.420 46.416 37.791

19 Presupuesto Inicial: corresponde al aprobado en el Congreso.
20 Presupuesto Final: es el vigente al 31.12.2007.
21 Corresponde a la diferencia entre el Presupuesto Final y los Ingresos y Gastos Devengados.

Diferencia 2!

(M$)

-28.702

-25.449
-6.164

-19.285
0
0

5.780

5.780
-9.033
-9.033

416.772

123.023
271.263

2.462

-39.538
42.000
5.404
5.404

5.404
0
0

0

74.578

9.851
36.465
8.625

Notas

10
1
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Cuadro 4

Analisis del Comportamiento Presupuestario afio 2007

Ingresos y
Gastos Diferencia 2!

Presupuesto Presupuesto

Subt. Item Asig. Denominacion Inicial'® Final?® Devengados (M$) Notas
(Ms) ($) v
06 Equipos Informaticos 112.229 205.471 186.569 18.902 12
07 Programas Informaticos 72.450 49.710 48.975 735
34 SERVICIO DE LA DEUDA 100 100 60.058 -59.958
07 Deuda Flotante 100 100 60.058 -59.958 13
RESULTADO -900 -75.786 369.688 -445.474

Notas del Cuadro 4:

1. Generado por un aumento en los pre y post natal de lo estimado y otras enfermedades de funcionarios/as.

2. Ingresos por SUBTRANS que reembolsa gasto en Call segin convenio. El gasto y reembolso fueron mayores a lo
presupuestado

3. A-El Servicio Nacional del Consumidor durante el afio 2007 percibi6 ingresos por concepto de venta de 3 vehiculos dados
de baja por la Institucién, por haber cumplido con su vida til.

4. Corresponde al aporte de Tesoreria para el pago asociado a ley 19.882.

5. Reserva para contratacion de estudios afio 2008, considerando la jubilacién de mas de 8 personas.

6. Considera la provision para la remodelacion de los pisos 6 y 7 de Teatinos 50, cuya licitacidn fue publicada en el portal de
Chilecompras el mes de diciembre de 2007, luego de la toma de razon de las bases, por parte de Contraloria General de la
Republica.

7. Monto no asignado por el consejo del Fondo.

8. Aplicacion del articulo 7 de la ley de presupuesto del 2007, que implica dejar en el Subt. 24 Gnicamente los recursos que
seran transferidos a terceros. En el caso de los programas de SERNAC, Mejor Consumidor — Mejor Mercado y Mejor
Estado — Mejor Mercado, éstos fueron ejecutados integramente por el servicio, por tanto, sus recursos fueron redistribuidos
a los subtitulos correspondientes (Personal, Bienes y Servicios y Activos no Financieros)

9. Elimportante aumento en este item obedece a la compra de servidores realizada el afio 2007, la que se hizo considerando
el alto valor del arriendo y la consiguiente conveniencia de adquirir estos equipos indispensables para el funcionamiento de
la institucion.

10. Los vehiculos cotizados no existian en stock al momento de compra y su sustitucién era mas cara.

11. Se posterg6 para el afio 2008 la renovacion del mobiliario de las oficinas en regiones.

12. La compra de servidores resulto a precios mas bajos que lo cotizado originalmente (los precios son en dolares y la baja en
la divisa afect6 favorablemente).

13. La diferencia corresponde al reconocimiento e incorporacion en el presupuesto del 2007 de los gastos que fueron
devengados el afio 2006, cuyos recursos fueron traspasados para pago el afio 2007.
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Porcentaje de decretos
modificatorios que no son
originados por leyes

c) Indicadores de Gestion Financiera

Cuadro 5
Indicadores de Gestion Financiera

Férmula Unidad de Efectivo? Avance?
Indicador medida 2005 2006 2007 2007/ 2006

Nombre Indicador Notas
[ N° total de decretos modificatorios
- N° de decretos originados en

0 -
leyes?* / N° total de decretos % 00 333 777 1333

modificatorios]*100
Promedio del gasto de [Gasto de operacion (subt. 21 + i
operacion por funcionario subt. 22) / Dotacién efectiva?s] MM$ A o
Porcentaje del gasto en [Gasto en Programas del subt. 2426
programas del subtitulo 24 | Gasto de operacion (subt. 21 + % 9,6 - 3,9 - 1
sobre el gasto de operacion subt. 22)]*100

Porcentaje del gasto en
estudios y proyectos de
inversion sobre el gasto de
operacion

[Gasto en estudios y proyectos de
inversion?” / Gasto de operacion % 4.1 0 0 - -
(subt. 21 + subt. 22)]*100

Notas del Cuadro 5:

1.

Los valores considerados en el gasto en programas del subtitulo 24 incluye solo el presupuesto asignado a los fondos
concursables, por cuanto -como ya se ha sefialado- el correspondiente a trasferencias corrientes a otras Entidades
Publicas fue traspasado a los subtitulos 21, 22 y 29, segun articulo 07 de ley de presupuesto del afio 2007.

22
23

24
25

26
27

Los factores de actualizacion de los montos en pesos es de 1,079 para 2005 a 2007 y de 1,044 para 2006 a 2007.

El avance corresponde a un indice con una base 100, de tal forma que un valor mayor a 100 indica mejoramiento, un valor menor a
100 corresponde a un deterioro de la gestién y un valor igual a 100 muestra que la situacién se mantiene.

Se refiere a aquellos referidos a rebajas, reajustes legales, etc.

Corresponde al personal permanente del servicio o institucion, es decir: personal de planta, contrata, honorarios asimilados a grado,
profesionales de la ley N° 15.076, jornales permanentes y otro personal permanente. Cabe hacer presente que el personal contratado
a honorarios a suma alzada no corresponde a la dotacion efectiva de personal.

Corresponde a las transferencias a las que se aplica el articulo 7° de la Ley de Presupuestos.

Corresponde a la totalidad del subtitulo 31 “Iniciativas de Inversién”.
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Transferencias Corrientes28

Cuadro 6
Transferencias Corrientes

Presupuesto Inicial  Presupuesto Gasto
Descripcion 20072 Final 200730 Devengado Diferencia®! Notas
(M$) (M$) (M$)

TRANSFERENCIAS AL SECTOR PRIVADO

Gastos en Personal

Bienes y Servicios de Consumo 155.250 155.250 149.846 5.404 1
Inversion Real

Otros

TRANSFERENCIAS A OTRAS ENTIDADES

PUBLICAS

Gastos en Personal 508.947 0 0 0 2
Bienes y Servicios de Consumo

Inversion Real

Otros32

TOTAL TRANSFERENCIAS 664.197 155.250 149.846 5.404 -

Notas del Cuadro 6:

1. Monto no asignado por el consejo del Fondo

2. La disminucion del presupuesto destinado a trasferencias a entidades publicas se debe a que estos recursos fueron
traspasados a los subtitulos 21, 22 y 29 con el fin de ejecutar los programas Mejor Consumidor — Mejor Mercado y Mejor
Estado — Mejor Mercado, de acuerdo a la aplicacion del Art. 7 de la Ley de Presupuestos.

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

30 Corresponde al vigente al 31.12.2007.

31 Corresponde al Presupuesto Final menos el Gasto Devengado.

32 Corresponde a Aplicacién de la Transferencia.

35



d) Iniciativas de Inversion3?

El Servicio no tiene Iniciativas de Inversion referidas a proyectos, estudios y/o programas imputados en los
subtitulos 30 y 31 del presupuesto.

33 Se refiere a proyectos, estudios y/o programas imputados en los subtitulos 30 y 31 del presupuesto.
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e Anexo 4: Indicadores de Desempefio aino 2007

- Indicadores de Desempeiio presentados en el Proyecto de Presupuestos
afno 2007

Cuadro 7
Cumplimiento Indicadores de Desempefio aiio 2007

Producto Formula L Efectivo Meta Cumple

Nombre Indicador de

%
Cumpli- Notas

Estratégico Indicador medida 2005 2006 2007 2007 SI/NO* miento®
(N° de usuarios
Porcentaje de encuestados en el afio t
usuarios encuestados  que evaltian como Muy
que evalian como Buena y Buena la
muy buenay buena la  atencion global prestada
Orientacion, atencion global por el servicio en las
asesoria prestada por el oficinas de atencion de
juridica y servicio en las publico/Total de % 936 86.8 835 89.0 NO 94% 1
proteccion oficinas de atenciona  usuarios encuestados
publico. en el afio 1)*100
Enfoque de Género: Hombres: 922 873 892 892
Si Mujeres: 947 865 785 888
Porcentaje de (N° de mediaciones
mediaciones de resueltas favorables en
Orientacion usuarios resueltas el afio t/N° de
asesoria ’ favorables en el mediaciones cerradas
o periodo en afio t)*100 % 525 391 411 520 NO 79% 2
juridica y
proteccion
Enfoque de Género: Hombres: - 390 400 518
Si Muijeres: - 405 422 522
(Sumatoria (N° de dias
Tiempo promedio de de tramitacion de
Orientacion, tramitacion de mediaciones cerradas
gsg§oria mediaciones cerradas en el .aﬁo t)/N° de dias 2 25 27 2 NO 89% 3
juridica y mediaciones cerradas
proteccion en el afio t)
Enfoque de Género:
No

34 Se considera cumplido el compromiso, si el dato efectivo 2007 es igual o superior a un 95% de la meta.
35 Corresponde al porcentaje del dato efectivo 2007 en relacion a la meta 2007.
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Cuadro 7
Cumplimiento Indicadores de Desempefio aiio 2007

L Efectivo Meta Cumple
de

medida 2005 2006 2007 2007 SINO%

%
Cumpli-
miento35

Producto
Estratégico

Formula

Nombre Indicador Indicador

Orientacion,
asesoria
juridica y

proteccion

Educacion
sobre Deberes
y Derechos de

los
Consumidores

Orientacion,
asesoria
juridica y

proteccion

Orientacion,
asesoria
juridica y

proteccion

Tiempo promedio de
espera para la
atencion de los
usuarios en las

oficinas de atencion

de publico

Enfoque de Género:
No

Porcentaje de
profesores
satisfechos en forma
global con el curso de
educacion a distancia

Enfoque de Género:
No

Porcentaje de
usuarios que evaltan
como muy buenay
buena la informacion
recibida por parte de
la atencién de publico
de SERNAC.

Enfoque de Género:
Si

Porcentaje de

usuarios que evallan

como muy bueno y

bueno el trato recibido

en la atencion de
publico de SERNAC

Enfoque de Género:
Si

(Sumatoria (Tiempos de
espera de los usuarios
muestreados en las
oficinas de atencion de
publico de SERNAC)/N°
de usuarios
muestreados en las
oficinas de atencion de
publico de SERNAC)

(N° de profesores
satisfechos en forma
global con el curso de
educacion a
distancia/N° de
profesores que evalla el

curso de educacion a

distancia)*100

(N° de usuarios
encuestados en el afio t
que evalian como Muy

Buena y Buena la
informacién recibida por
parte de la atencion de
puiblico de SERNAC/N®
Total de usuarios
encuestados en el afio
t)*100

Hombres:
Muijeres:

(N° de usuarios
encuestados en el afio t
que evaluan como Muy
Bueno y Bueno el trato
recibido en la atencion

de publico de
SERNAC/N® Total de
usuarios encuestados

en el afio 1)*100

Hombres:
Muijeres:

minutos

%

%

%

13

100.0

91

91

97

97
97

25

100.

0

84

83

9

91
91

17 12
100.0 90.0
68 87
80 87
57 87
78 93
88 93
7 93

NO

Sl

NO

NO

1%

1%

78%

84%
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Producto
Estratégico

Informacion de
Mercado y
Consumo

Orientacion,
asesoria
juridica y
proteccion

Informacién de
Mercado y
Consumo

Educacion
sobre Deberes
y Derechos de

los
Consumidores

Informacion de
Mercado y
Consumo

Informacion de
Mercado y
Consumo

Informacion de
Mercado y
Consumo

Educacién
sobre Deberes
y Derechos de

los
Consumidores

Nombre Indicador

Porcentaje de
consumidores que
declara que el nivel

de proteccion del

consumidor contra

abusos, excesos y
fallas de mercado es
"mucho"” o "bastante"

Enfoque de Género:
Si

Porcentaje de
consumidores que
sabe de la existencia
de una Ley para
proteger los derechos
del consumidor

Enfoque de Género:
Si
Porcentaje de
personas de los
segmentos C2-C3-D
que acceden a
publicaciones y/o
difusiones
institucionales

Enfoque de Género:
No
Porcentaje de
participantes
satisfechos en forma
global con las charlas,
talleres o seminarios
educativos impartidos
por SERNAC

Enfoque de Género:
No

Cuadro 7
Cumplimiento Indicadores de Desempefio aiio 2007

Unidad
de Meta Cumple

medida 2005 2006 2007 2007 SINO%

%
Cumpli-
miento35

Formula Efectivo

Indicador

(N° de consumidores
encuestados en el afio t
que responden "mucho”
y "bastante" respecto al

nivel de proteccion del
consumidor contra
abusos, excesos y fallas
de mercado/N° Total de % 40 33 35 36 Sl
consumidores
encuestados en el afio
t)*100

96%

Hombres: 38 35 34 36
Muijeres: 4 32 35 36
(N° de consumidores
encuestados en el afio t
que responden "Si" ante
la consulta de si sabe de
la existencia de una ley
de proteccion de sus
derechos del
consumidor/N° Total de
consumidores % 73 72 73 73 Sl
encuestados en el afio
1)*100

100%

Hombres: 72 75 75 74
Mujeres: 74 69 72 72
(N° de personas de los
segmentos C2-C3-D que
acceden a las
publicaciones y/o
difusiones
institucionales/N° de % 17 22 39 27 Sl
personas pertenecientes
al grupo socioecondmico
(C2-C3-D))*100

145%

(N° de participantes que
evalian los médulos
como Muy Bueno y
Bueno/N° de %
participantes que
evaluan los
maddulos)*100

97.7 933 938 920 S 102%

Notas

10

11
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Cuadro 7
Cumplimiento Indicadores de Desempefio aiio 2007

. Unidad Efectivo %
EP't'O(:L,'CFO Nombre Indicador IF:.rmtéla de ZM:J;‘ gﬂﬁop!f Cumpli-  Notas
stratégico LCICaco] medida 2005 2006 2007 miento3

(N° de personas
encuestadas en el afio t
Porcentaje de que declara haber
personas que declara  escuchado o leido algo
haber escuchadoo  del SERNAC/N° de total

Informacion de .
leido algo del de personas

"éf)f:jﬁg’ SERNAC (Visibilidad ~ encuestadasenelafio % 81 8 81 84 S 97% 12
del SERNAC) t)*100
Enfoque de Género: Hombres: 84 81 80 84
Si Muijeres: 79 80 82 84
(N° de llamadas
Porcentaje de efectuadas al Call
Orientacin atencion efectiva d(.e'la Center efectivamente
asesoria ’ demanda de atencién atendidas/N° de
U telefonica. llamadas totales % 73.7 937 959 850 Sl 113% 13
juridica y
proteccién efectuadas al Call
Center)*100
Enfoque de Género:
No
Porcentaje de la
poblacion nacional
Orientacion cubierta con (N° habitantes cubiertos
asesoria ’ plataforma§ con pIatafor.mas
S comunales activas. comunales activas/N° % 602 542 757 800 Sl 95% 14
juridica y de habitantes de |
proteccion € habilantes de 'a
poblacion nacional)*100
Enfoque de Género:
No
(NUmero de casos
Porcentaje de casos  creados que pasan al
creados que pasan al Back Office del Call
Orientacion, Back Office del Call ~ Center que se cierran en
asesoria Center que se cierran 48 hrs./Nimero total de % NC. 767 893 800 S| 112% 15
juridica y en 48 hrs. casos creados que
proteccién pasan al Back Office del

Call Center)*100
Enfoque de Género:

No
Porcentaje global de cumplimiento: 93%
Porcentaje de cumplimiento informado por el servicio: 60 %
Suma de ponderadores de metas no cumplidas con justificacion validas: 33 %
Porcentaje de cumplimiento global del servicio: 93 %

Notas del Cuadro 7:
1. El no cumplimiento se atribuye a la metodologia aplicada, diferente a la del afio 2006, que busca mejorar el proceso de
satisfaccion, tanto en la metodologia como en los recursos institucionales usados. Los cambios son:- Internamente: disefio
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de metodologia y analisis de informacion; Licitacién: aplicacién de encuesta.- Escala usada fue con notas de 1-7,
considerando: Satisfecho (nota 6-7); Insatisfecho (nota 1-4); Indiferente (nota 5, que representa un cliente que no indica
tendencia). El 2006 se consider¢ satisfactorio las notas de 5-7. Esto hace més estricta la medicion y por ende el resultado.-
El afio 2006, se aplica una sola pregunta. El afio 2007, se construye el indice global de satisfaccién, resultante de la
relacion sumatoria de los indices de accesibilidad (20%), infraestructura (20%), trato (20%), imagen (20%) e informacion
(20%).

El no cumplimiento se atribuye principalmente a 2 razones:- El aumento de la demanda que sigue teniendo la Institucion en
la atencion de publico, lo que significa mayor cantidad de trabajo con los mismos recursos. En particular, para las
mediaciones cerradas, desde el 2005 al 2006 aumentaron en un 138% y desde el 2006 al 2007 aumentaron en un 33%,-
Los resultados de este indicador para el afio 2007 (41,8%) son mejores que los del afio 2006 (39,1%), considerando la
correccion detectada durante el afio 2007, lo que se envid via correo electrénico. Sin embargo, este indicador se elimina
para el afio 2008.

No se cumple la meta planteada, lo que se atribuye principalmente con el aumento de la demanda, lo que significa que con
los mismos recursos se puedan atender mayor cantidad de casos, por lo que se generan mayores estandares para la
gestion de estos. Para contextualizar, las mediaciones cerradas aumentaron en un 138% desde el 2005 al 2006, y un 33%
desde el 2006 al 2007. Otro tema, que se visualiz6 en el Gltimo periodo, es que cuando se requiere derivar un caso a otro
equipo de la Institucion (principalmente a una Direccion Regional (DR), desde Internet u otra DR), el caso ingresado tiene
un tiempo transcurrido y por lo tanto estos casos tienen plazos que superan el estandar, ya que la gestion parte
nuevamente cuando llega al equipo que gestionara el caso. Actualmente, el sistema no tiene una aplicacion para visualizar
estos casos. Este tipo de casos, es dificil de controlar, ya que principalmente se debe a que el caso es contra una empresa
que se ubica en ese lugar; la empresa resuelve los casos en forma centralizada; entre otros. Lo anterior, provoca que los
casos recibidos (formalizacion) sean con un tiempo de retraso y, por lo tanto, el equipo que termina gestionando este
problema tiene una desventaja comparativa respecto del estandar deseable de cumplir.

El no cumplimiento de la meta se atribuye principalmente al aumento de la demanda de casos que deben atender las
plataformas presenciales, que aumentd en un 17% desde el 2006 a 2007. Ademas, existe un aumento en la gestién de la
Direccién Regional en el territorio, logrando una mayor presencia local, lo que se traduce en una mejor imagen y
credibilidad y, por lo tanto, mayor incentivo a acercarse al SERNAC. A pesar de lo anterior, el indicador mejora respecto al
afio 2006, afio en que aumentd considerablemente el tiempo de espera, principalmente por el cambio de metodologia
aplicada para la medicion, la que se repite para el afio 2007.

Se obtiene el cumplimiento maximo de la meta evaluada. Para el afio 2008, se debera revisar y ajustar, si corresponde, la
metodologia y sus respectivos instrumentos de aplicacion, con el fin de poder analizar los resultados obtenidos para poder
mejorar la gestion interna. No obstante lo anterior, para el afio 2008 se elimina este indicador del Formulario H, quedando
su medicién solo internamente.

El no cumplimiento se atribuye a la metodologia aplicada, diferente a la del afio 2006, que busca mejorar el proceso de
satisfaccion, tanto en la metodologia como en los recursos institucionales usados. Los cambios son:- Internamente: disefio
de metodologia y andlisis de informacion; Licitacién: aplicacién de encuesta.- Escala usada fue con notas de 1-7,
considerando: Satisfecho (nota 6-7); Insatisfecho (nota 1-4); Indiferente (nota 5, que representa un cliente que no indica
tendencia). EI 2006 se considerd satisfactorio las notas de 5-7. Esto hace mas estricta la medicion y por ende el resultado.-
El afio 2006, se aplica una sola pregunta. El afio 2007, se construye el indice de informacion, resultante de la relacién
sumatoria de la claridad de informacién a consulta (14,32%), profundidad en la respuesta brindad (14,28%), tiempo de
demora en resolucion (14,28%), utilidad y efectividad de ayuda recibida (14,28%), rapidez en atencién (14,26%), claridad
de exposicion (14,28%), atencion general (14,30%).

El no cumplimiento se atribuye a la metodologia aplicada, diferente a la del afio 2006, que busca mejorar el proceso de
satisfaccion, tanto en la metodologia como en los recursos institucionales usados. Los cambios son:- Internamente: disefio
de metodologia y analisis de informacion; Licitacidn: aplicacion de encuesta.- Escala usada fue con notas de 1-7,
considerando: Satisfecho (nota 6-7); Insatisfecho (nota 1-4); Indiferente (nota 5, que representa un cliente que no indica
tendencia). EI 2006 se considerd satisfactorio las notas de 5-7. Esto hace mas estricta la medicion y por ende el resultado.-
El afio 2006, se aplica una sola pregunta. El afio 2007, se construye el indice de trato, resultante de la relacién sumatoria
de la evaluacion gral. ejecutivo (14,00%), claridad y vocabulario ejecutivo (14,28%), tiempo de atencion (14,00%),
conocimiento y capacidad de ejecutivo (14,28%), presentacion personal (14,16%), interés en atenderlo (14,28%) y
amabilidad (15,00%).

No se alcanza la meta planteada. Sin embargo, se obtienen mejores resultados respecto del afio 2006. Este aumento se
atribuye principalmente a; la marca que tiene el SERNAC, considerando que es reconocida, confiable y creible para la
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10.

1.

12.

13.

14,

15.

ciudadania; la presencia que tiene en los medios de comunicacion; los resultados de su gestion. Sin embargo, no se
obtienen los valores alcanzados en los afios 2004 y 2005, lo que se atribuye principalmente a que fue el periodo en que se
modifico e implement6 la Ley del Consumidor, lo que fue difundido a través de los medios de comunicacion y, por lo tanto,
se cree que la ciudadania tenia mayor sensacion de proteccion. Por otro lado, al analizar con mayor profundidad los datos
obtenidos, es posible segmentar los resultados, donde en general los consumidores de la tercera edad, las personas de
€sCasos recursos, entre otros, se sienten menos protegidos en materias de consumo. Lo anterior es similar a los resultados
obtenidos en las preguntas sobre la visibilidad del SERNAC y el conocimiento de la Ley.

De acuerdo a los resultados obtenidos, se alcanza la meta planteada y ademas se puede ver que los resultados durante
los Ultimos 3 afios son similares, logrando cerca del 73% de conocimiento de la existencia de una Ley del Consumidor.
Esto a pesar de las comunicaciones que se transmiten a la ciudadania y la difusion que se da acerca de la Ley del
Consumidor. Por lo tanto, es posible concluir que el conocimiento de la Ley del Consumidor ha alcanzado un estandar
maximo con la gestidn institucional de los Ultimos afios. Al analizar con mayor profundidad los datos obtenidos, es posible
segmentar los resultados, donde en general los consumidores de la tercera edad, las personas de escasos recursos, entre
otros, tienden a tener menos conocimiento de la Ley. Lo anterior es similar a los resultados obtenidos en las preguntas
sobre la visibilidad del SERNAC vy el nivel de proteccidn y, por lo tanto, se puede concluir que existen grupos que son mas
vulnerables en cuanto a la gestion del SERNAC. Con lo anterior, es posible

El sobre cumplimiento obtenido se justifica principalmente por 2 motivos:- En el afio 2007, existieron aumento de las
cantidades de publicaciones y difusiones realizadas, por ejemplo la revista del consumidor aumenté de un tiraje anual de
880 mil en el afio 2006 a un tiraje de 1,011 millones en el afio 2007, se aumentaron en un 81% los folletos, entre otros.-
Mayor cantidad de personas accede a productos de difusion por medio de la pagina Web institucional, por ejemplo, las
visitas aumentaron en un 24%, se bajaron 67,5 mil estudios de la Web (24,5 mil en el afio 2006), etc. Sin embargo lo
anterior, este indicador se elimina para el afio 2008.

Se alcanza y supera la meta presentada. Para el afio 2008, se debera revisar y ajustar, si corresponde, la metodologia y
sus respectivos instrumentos de aplicacion, con el fin de poder analizar los resultados obtenidos para poder mejorar la
gestion interna. No obstante lo anterior, para el afio 2008 se elimina este indicador del Formulario H para el afio 2008,
quedando su medicién sélo internamente.

No se alcanza la meta planteada. De acuerdo a los resultados obtenidos, en los Ultimos 4 afios la visibilidad del SERNAC
se ha mantenido. Esto a pesar del aumento de la presencia del SERNAC en los medios de comunicacién y los altos
esfuerzos institucionales por aumentar los canales de difusion y acceso de los productos y servicios institucionales. Por lo
tanto, es posible concluir que se la visibilidad del SERNAC ha alcanzado un estandar maximo con la gestién institucional
de los Ultimos afios. Al analizar con mayor profundidad los datos obtenidos, es posible segmentar los resultados, donde en
general los consumidores de la tercera edad, las personas de escasos recursos, entre otros, tienden a tener menos
conocimiento del SERNAC. Lo anterior es similar a los resultados obtenidos en las preguntas sobre el nivel de proteccién y
el conocimiento de la Ley, y, por lo tanto, se puede concluir que existen grupos que son méas vulnerables en cuanto a la
gestion del SERNAC.

Se sobrepasa con creces la meta planteada. En general, este proceso ha funcionado bien, considerando que una empresa
externa es la que provee este servicio y cumple los estdndares definidos por el SERNAC, quien debe monitorear y velar
porque todos los estandares definidos sean cumplidos, y gestionarlos con la contraparte si no hay claridad al respecto.

A pesar de que no se obtiene la meta para este periodo, el resultado es considerablemente superior que los 2 afios
anteriores. El resultado considera todas las plataformas que son activas de la region, es decir, que cumplen con la relacién
de al menos 1 caso por cada 10.000 habitantes. Cabe sefialar, que esta meta no depende exclusivamente del SERNAC,
ya que las Municipalidades pueden negarse a suscribir un convenio y por lo tanto no contar con la integracion/derivacion
de casos.

Se sobrepasa con creces la meta planteada. En general, este proceso ha funcionado bien, considerando que una empresa
externa es la que provee este servicio y cumple los estandares definidos por el SERNAC, quien debe monitorear y velar
porque todos los estandares definidos sean cumplidos, y gestionarlos con la contraparte en caso contrario.
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Producto
Estratégico

Informacion de
Mercado y
Consumo

Informacion de
Mercado y
Consumo

Informacion de
Mercado y
Consumo

Informacion de
Mercado y
Consumo
Orientacion,
asesoria Juridica
y Proteccion

Otros Indicadores de Desempeiio

Cuadro 8

Otros indicadores de Desempeio afio 2007

Nombre Indicador

Promedio mensual de
visitas a sitio Web
institucional

Promedio mensual de
archivos de estudios
bajados desde la Web
institucional

Promedio mensual de
apariciones de voceros
nacionales SERNAC en
medios de TV de cobertura
nacional

Porcentaje de
Consumidores de declara
sentirse igual 0 mas
protegido que antes

Notas del Cuadro 8:
1. Durante los Ultimos afios ha aumentado este indicador, lo que coincide con el desarrollo institucional y difusién de este

medio, ademéas de una mayor accesibilidad por parte de la ciudadania.

Férmula
Indicador

(N° total de visitas a sitio Web
institucional en afio t/ N° de
meses transcurridos en el
afio)*100

(N° total de bajadas de archivos
de estudios desde la Web en el
periodo / N° de meses
transcurridos en el afio)

(Suma N° de apariciones de
voceros en el afio en medios de
TV de cobertura nacional)/12

((N° de personas encuestadas en

el afio t que declara que el
consumidor esta mas o

igualmente protegido que antes/

N° de total de personas
encuestadas en el afio t)*100)

Unidad Efectivo

de
medida 2005 2006 2007

visitas
mensu  38.163 74.234  92.282
ales
arc's‘“’° 3953 11756  6.832
aparicio 18 20 17
nes
% 82 80 79

2. La baja de este indicador se atribuye a que se han difundido los resultados de los estudios a la ciudadania a través de la
prensa, junto con que el presente afio se elaboraron algunos estudios para la toma de decisiones interna y no fueron

difundidos.

3. Baja el promedio mensual de apariciones, lo que se atribuye principalmente al contexto comunicacional de la prensa, que
ha orientado la difusion a otros focos informativos.
4. El valor obtenido es cercano al estandar de proteccion al consumidor (80%). La baja se atribuye al contexto
comunicacional.
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Anexo 5: Programacion Gubernamental

Objetivo®

Mejorar la proteccién
del consumidor en
Chile a través de la
implementacion de las
reformas a la Ley del
Consumidor.

Desarrollar y liderar la
institucionalidad de
proteccion al
consumidor
consolidando el
proyecto Sernac
Facilita y construyendo
sobre éste una politica
transversal de
proteccion y respeto
de los derechos y
deberes de los
consumidores, capaz
de integrar a todos los
organismos del

Producto’’

2 Estudios Juridicos de
mercados relevantes
especificos relacionados a
intereses de colectivos de
personas.

Implementacion de al
menos dos acciones
derivadas de los estudios
relacionadas a efectos en
los intereses de colectivos
de personas.

Planificacion y ejecucion
2007 de la linea de trabajo
con proveedores.

4 proveedores de nivel
nacional de los mercados
relevantes incorporan un
modelo de interoperacion
de reclamos con la
Institucion.

Nota: como supuesto, esta
la disposicion de los
proveedores a interoperar
con SERNAC Yy la

compatibilidad tecnologica.

36 Corresponden a actividades especificas a desarrollar en un periodo de tiempo preciso.

Cuadro 9
Cumplimiento Programacién Gubernamental afio 2007

Producto estratégico
(bienes ylo servicio) al
que se vincula

Orientacion, Asesoria Juridica

y Proteccion.

Orientacion, Asesoria Juridica

y Proteccion.

Orientacion, Asesoria Juridica

y Proteccién

Evaluacion38

1° Trimestre:
CUMPLIDO

2° Trimestre:
CUMPLIDO

3° Trimestre:
CUMPLIDO

4° Trimestre:
ALTO
1° Trimestre:

CUMPLIDO

2° Trimestre:
CUMPLIDO

3° Trimestre:
CUMPLIDO

4° Trimestre:
CUMPLIDO

1° Trimestre: )
NO REQUIERE EVALUACION

2° Trimestre:
BAJO

3° Trimestre:
MEDIO

4° Trimestre:
CUMPLIDO

37 Corresponden a los resultados concretos que se espera lograr con la accion programada durante el afio.

38 Corresponde a la evaluacion realizada por la Secretaria General de la Presidencia.
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Objetivo®

sistema.

Fortalecer la
Participacion
Ciudadana mediante
la implementacion de
un Fondo Concursable
para Asociaciones de
Consumidores, la
profesionalizacion de
AdCs y la formacion
interna.

Producto’’

Nuevo modelo de
interoperabilidad
implementado con 2
instituciones en convenio.

Fondo Concursable para
Asociaciones de
Consumidores
implementado a contar de
mayo de 2007.

Perspectiva de
participacion ciudadana
implementada en el 30 %
de los productos
estratégicos de SERNAC.

Diagnostico conjunto,
programa de capacitacion
a AdCs y ejecucion.

Formacién a funcionarios
SERNAC a nivel nacional
en materias de
participacion ciudadana.

Cuadro 9
Cumplimiento Programacién Gubernamental afio 2007

Producto estratégico
(bienes ylo servicio) al
que se vincula

Orientacion, Asesoria Juridica
y Proteccién

Fortalecimiento de la
Participacion Ciudadana

Fortalecimiento de la
Participacion Ciudadana

Fortalecimiento de la
Participacion Ciudadana

Evaluacion®

1° Trimestre:
CUMPLIDO

2° Trimestre:
MEDIO

3° Trimestre:
MEDIO

4° Trimestre:
CUMPLIDO

1° Trimestre:
CUMPLIDO

2° Trimestre:
CUMPLIDO

3° Trimestre:
CUMPLIDO

4° Trimestre:

NO REQUIERE EVALUACION

1° Trimestre:

NO REQUIERE EVALUACION

2° Trimestre:
CUMPLIDO

3° Trimestre:
MEDIO

4° Trimestre:
CUMPLIDO

1° Trimestre:

NO REQUIERE EVALUACION

2° Trimestre:
CUMPLIDO

3° Trimestre:
INCUMPLIDO

4° Trimestre:
CUMPLIDO
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Objetivo3®

Fortalecer los lazos
internacionales e
implementar mejoras
en los productos del
SERNAC con el objeto
de que los
consumidores estén
mas protegidos,
informados y
educados.

Producto’’

Presidir ICPEN y organizar
el primer encuentro anual
internacional.

Criterios basicos para la
elaboracién de productos
info-educativos definidos.

Criterios incorporados en
alguna seccién de la Web
y la Revista del
Consumidor.

Cuadro 9
Cumplimiento Programacion Gubernamental afio 2007

Producto estratégico
(bienes ylo servicio) al
que se vincula

Educacion sobre Deberes y
Derechos de los
Consumidores

Educacion sobre Deberes y
Derechos de los
Consumidores

Evaluacion®
1° Trimestre:
CUMPLIDO

2° Trimestre:
CUMPLIDO

3° Trimestre:
INCUMPLIDO

4° Trimestre:
CUMPLIDO

1° Trimestre: )
NO REQUIERE EVALUACION

2° Trimestre:
CUMPLIDO

3° Trimestre:
CUMPLIDO

4° Trimestre:
CUMPLIDO
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e Anexo 6: Informe de Cumplimiento de los Compromisos de los

Programas/Instituciones Evaluadas:
(01 DE JULIO AL 31 DE DICIEMBRE DE 2007)

Programallnstitucién: Proyecto SERNAC Facilita (O.I.R.) / SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

Ano Evaluacion: 2005
Fecha del Informe: 22-05-2008

Compromiso

Cuadro 10
Cumplimiento de Compromisos de Programas/Instituciones Evaluadas

Cumplimiento

2. Implementar la firma de los nuevos convenios con
municipios.

3. Presentar resultados del monitoreo a los
municipios con convenios establecidos y elaborar
recomendaciones en base a los resultados obtenidos.

Durante 2006 y hasta el primer semestre de 2007 se realizo la firma de nuevos
convenios entre SERNAC y los Municipios de las comunas que conforman el Plan 80.

De un total de 164 comunas comprometidas (no se consideran las comunas de
lquique; Antofagasta, Coyhaique y Punta Arenas, donde no hay convenios con
municipios y la cobertura a la poblacion la brinda la misma Direccion Regional) se
logro actualizar convenio con 100 Municipalidades(60,97%).

Ahora bien de estas 100 comunas con convenio actualizado, 78 (78,00%) funcionan
de acuerdo a los estandares de registro (1/10.000 habitantes/mes) mientras que de las
sin convenio (64 Municipalidades) actualizado, 28 de ellas que corresponden al
43,75% funcionan de acuerdo al estandar.

Esta situacion refleja que existen 116 (66,46%) comunas que cuenta con oficinas
activas segun los requisitos de registros.

Calificacion: Cumplido (Junio 2007)

Medios de Verificacion:

B.D.CONVENIOS P80. ANOS 06-07

Municipalidades: Convenio Renovado (06-07). Municipalidad Diego de Almagro
Municipalidades: Convenio Renovado (06-07). Municipalidad San Felipe
Municipalidades: Convenio Renovado (06-07). Municipalidad Penco

Listado de Municipios que han renovado el Convenio (2006-07)

La firma de los convenios renovados por parte de las autoridades Municipales, ha
permitido tener una variacion positiva en la Participacion de las Plataformas SFM v/s
las Direcciones Regionales, reflejado en un 33,00% de casos ingresados a través de
este canal en relacion al 2006, la cual tuvo un 26,5% de participacion.

Al comparar los dos periodos correspondientes al primer semestre 2006 con el 2007,
se obtuvo una variacion positiva del 37,89%

NOTA:

Total: 164 P80

Renovados: 100 (60,97%)

Por Renovar: 64 (39,03%)

Segundo Semestre: Este segundo semestre del afio 2007, se verifica que las firmas
de los convenios renovados por parte de las autoridades Municipales, ha permitido
tener una variacion positiva en la Participacion de las Plataformas SFM v/s las
Direcciones Regionales, reflejado en un 34,24% de casos ingresados. El periodo
segundo semestre de 2006 la variacion fue de un 31,9% de participacion de las
plataformas en el total de registros de casos.

39 Se refiere a programas/instituciones evaluadas en el marco del Programa de Evaluacion que dirige la Direccion de Presupuestos.
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Cuadro 10

Cumplimiento de Compromisos de Programas/Instituciones Evaluadas

Compromiso

Cumplimiento

4. Implementar recomendaciones obtenidas a
partir de los resultados del monitoreo a municipios.

Al comparar los dos periodos correspondientes al Segundo Semestre 2006 con el
2007, se obtuvo una variacion positiva del 28,54%. Esta cifrada comparada con el
resultado del primer semestre de 2007 representa una caida de 24,68%.

En el afio 2007 se implementaron con caracter de piloto la elaboracién de Planes de
Accion por parte de las Direcciones Regionales de SERNAC, cuyo objetivo es la
elaboracion de un instrumento que identifique y desarrolle actividades que permitan la
mejora en las comunas criticas, de acuerdo a los resultados que presenta el Cuadro
de Monitoreo, permitiendo la realizacién de mediciones y evaluaciones de la gestion
de las Plataformas SFM.

En el documento presentado, anexo 2 en los medios de verificacion (Resultados del
Monitoreo Plataformas en Convenio) se especifica que los Planes de Accién seran
evaluados con respecto a los resultados del segundo semestre 2007. Dicha
evaluacion esta en proceso, para ser elaborado el Informe de la misma, a julio de
2008.

En relacion a los Informes de Gestion, en que se socializan los resultados de
monitoreo de Plataformas SERNAC Facilita a los Municipios, se reconsidera la
periodicidad de entrega, cambiando a 1 Informe de Gestion Anual, en vez de 2
semestrales como fuera informado con anterioridad. Por tratarse de una fase de
experimentacion el plazo de elaboracion y entrega de Informe de Gestion de
Plataformas, sera socializado entre las autoridades respectivas de cada municipio en
convenio, con fecha al 31 de julio 2008, fecha en que se presentaran los resultados
afio 2007.

Calificacion: Parcialmente cumplido

Observacién: Pendiente informar en el cuadro de cumplimiento acerca de los
resultados del monitoreo a los municipios con convenios establecidos y de los
resultados que surjan a partir de esta evaluacion.

Medios de Verificacion:

BD CONVENIOS 2006-2007

Resultados del Monitoreo Plataformas con Convenio

Plan de Accion de la Region de Atacama

Plan de Accion de la Region Bernardo O’Higgins

Actas de Recepcion de Equipamiento computacional en la Region de Araucania
INFORME GESTION MUNICIPALIDAD DE LOS ANGELES, VIIl REGION. OBJETIVO
SOCIALIZAR CON LAS AUTORIDADES MUNICIPALES

Resultados Monitoreo 2° Semestre

Los resultados del monitoreo para el afio 2007, muestran un incremento en los
ingresos de casos y de la participacion de Plataformas SERNACfacilita Municipio,
respecto de los ingresos con la Direccion Regional. En el afio 2006 esta relacion
alcanzé un 29,3% en cambio el afio 2007 fué de un 33,7%. Es decir una variacion
positiva de 4,3 puntos porcentuales.

Para mejorar esta relacion, se recomendaron las siguientes medidas;

1. Entrega de Equipamiento Computacional: dirigido a facilitar el ingreso de casos al
sistema. Se entregaron 50 computadoras y 30 multifuncionales.

2. Informes de Gestién Plataformas SERNAC Facilita Municipio: Se reconsidero la
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Cuadro 10

Cumplimiento de Compromisos de Programas/Instituciones Evaluadas

Compromiso

2. Realizar diagnéstico de las necesidades
de grupos vulnerables respecto de la proteccion de
sus derechos como consumidores. Este se realizara
en dos comunas representativas de aquellas no
comprendidas en el Plan 80.

Cumplimiento

medida de entregar informes con periodicidad semestral, y se acord6 entregas de
informe anual. Estos informes seran enviados con plazo maximo de entrega a los
Municipios en convenio, al 31 de Julio de 2008.

3. Implementacion de Planes de Accién: Estos planes se elaboran sobre la base de
informes trimestrales de monitoreo y resultados de volumen de ingresos de casos y
sus principales indicadores de gestion para casos consultas y mediaciones en
Plataformas SERNAC Facilita y Direcciones Regionales. Cada Direccion Regional
elabord su Plan de Accion correspondiente a identificar comunas criticas. Los
resultados de evaluacion quedan pendientes a entregar a julio de 2008.

Se anexan:

- Cuadro resumen de Distribucion de equipamiento.

- A modo de ejemplo actas de recepcion de equipamiento.

- Cuadro Resumen Recepcidn Planes de Accion.

- Planes de Accién Regiones Aysén, Valparaiso y Tarapaca.

Calificacion: Parcialmente cumplido

Observacién: Pendiente implementar los Planes de Accion por parte de las comunas
con convenio, cuyos resultados seran obtenidos a julio de 2008.

Medios de Verificacion:

Cuadro Resumen Distribucién Equipamiento Computacional

Plan de Accion 2° Semestre 2007 Aysén

Plan de Accion 2° Semestre 2007 Tarapaca

Plan de Accion 2° Semestre 2007 Valparaiso

Cuadro Resumen Recepcion de Planes de Accion 2 Semestre 2007
Acta Recepcion Equipamiento Computacional Freirina

Acta Recepcion Equipamiento Computacional IX Region

Se ha realizado una primera licitacién las que se declard desierta, se encuentra
levantada una segunda en portal ChileCompras.

Se adjuntan Bases Técnicas y Administrativas, asi como resultados de la primera
licitacion y verificador de la segunda.

La declaracion de desierta esta disponible en Doc por tamafio superior al permitido en
sistema DIPRES.

Con fecha 13 de agosto de 2007, se resuelve la adjudicacion a la segunda licitacion, a
la empresa Expansive Consult Ltda. Se adjunta el disefio del estudio y presentacion
en Power Point.

Resultados del Estudio.

La investigacion contempla el relacionamiento conceptual en relacion a variables que
caracterizan la vulnerabilidad en el consumo.

Su objetivo central, es identificar y caracterizar en términos de vulnerabilidad
sociodemografica a los usuarios de tres comunas del pais, distanciados del sistema de
proteccion de los consumidores.

Se concentrd en establecer una descripcion y cuantificacion de los riesgos y activos
vinculados a la vulnerabilidad, una descripcion de ésta, y su caracterizacion por medio
de procesos y estrategias para enfrentar dicha vulnerabilidad.
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Cuadro 10

Cumplimiento de Compromisos de Programas/Instituciones Evaluadas

Compromiso

Cumplimiento

El levantamiento de la informacién indago en la poblacion de las siguientes comunas:
Canela en la 4ta Region; Cerro Navia, Maria Pinto y Melipilla en la Region
Metropolitana; La Estrella en la Sexta Region.

El estudio abordo (antes del procesamiento de la informacion) el levantamiento de
informacion, definiendo tres categorias bases conceptuales de interpretacion de datos:

a. Vulnerabilidad: la descripcion del entramado de factores socioculturales y
situacionales que definen la posibilidad que un individuo o grupo social sea victima de
una situacion de vulneracion de sus derechos en el contexto de consumo. Es decir, se
buscaron categorias de vulnerabilidad asociadas a la poblacion en estudio.

b. Riesgos: el conjunto de caracteristicas de una poblacion y su escenario
social, que aumentan sus niveles relativos de vulnerabilidad en el consumo, que entre
otras cosas se manifiesta en la incapacidad o imposibilidad de desarrollar estrategias
tendientes a amortiguar y/o reaccionar asertivamente a situaciones de atropello en
este contexto.

© Activos: el conjunto de caracteristicas relativas a una poblacién y su
espacio social, que acttian como factores protectores frente a eventuales situaciones
de alienacion de sus derechos como consumidores. La mantencion y fortalecimiento
de dichas caracteristicas permite que la poblacion depositaria pueda en el
mediano/largo plazo, disminuir sus niveles relativos de vulnerabilidad en el consumo,
lo que se traduce entre otras cosas en la disponibilidad de recursos individuales y
colectivos para desarrollar y fortalecer las estrategias utilizadas como prevencion y/o
reaccion a situaciones de atropello a sus derechos en este contexto.

En relacién al concepto de Vulnerabilidad, se defini6 un conjunto de relaciones
conceptuales que asocian vulnerabilidad al consumo en zonas no contempladas en
Plan 80. Estos son;

- Nivel de conocimiento de derechos del consumidor bajo.

- Tipo de Comercio: informal y asociado a niveles de aislamiento.

- Caracteristicas socioecondmicas: El nivel de pobreza de la poblacion impacta
negativamente en su vulnerabilidad.

- Caracteristicas sociodemograficas: son factores sociodemogréficos que se asocian a
un alto nivel de vulnerabilidad, estos factores son la edad especialmente la tercera
edad, la baja escolaridad, que influyen e impactan en las otras variables.

Para una mayor lectura y profundizacion del estudio, se anexa el documento final
"Estudio de Evaluacion Sistema SERNAC Facilita Zonas Vulnerables"

Calificacion: Parcialmente cumplido

Observacion: . Pendiente informar del diagnostico de las necesidades de grupos
vulnerables respecto de la proteccion de sus derechos como consumidores.

Medios de Verificacion:
BASES ADMINISTRATIVAS
BASES TECNICAS
APERTURA ELECTRONICA
PRIMERA LICITACION
RESPUESTA LICITACION
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Cuadro 10

Cumplimiento de Compromisos de Programas/Instituciones Evaluadas

Compromiso

Cumplimiento

3. Elaborar un plan para proteger los
derechos de los consumidores vulnerables de las
comunas no comprendidas en el Plan 80, en base a
diagnostico realizado.

2. Evaluacion de los resultados del Programa
“SERNAC Facilita” en base a resultados de encuesta
CERC de Agosto y Diciembre del 2006 y Abril del
2007.

CORRECCION FECHA RESPUESTA

SEGUNDA LICITACION

BASES ADM SEGUNDA LICITACION

BASES TEC SEGUNDA LICITACION

PROPUESTA TECNICA ADJUDICADA

PRESENTACION ESTUDIO REGIONES VULNERABLES

INFORME FINAL "ESTUDIO DE EVALUACION SISTEMA SERNACFACILITA ZONAS
VULNERABLES

En materia de elaboracion un Plan de Trabajo para proteger los derechos de los
consumidores vulnerables de las comunas no comprendidas en el Plan 80, se realiz6
un Plan de Trabajo que consideré en su disefio base, las consideraciones y
recomendaciones emanadas del informe final del Estudio de Evaluacion Sistema
SERNAC Facilita Il y Zonas Vulnerables.

Este Plan de Trabajo contempla en el inicio, que desde el Departamento de Gestion
Territorial y Canales (Ex Secretaria Regional) se elaboren y disefien los principales
instrumentos de apoyo técnico, administrativo y logistico tendiente a que en las
Direcciones Regionales, se levanten diagndsticos territoriales con las principales
caracteristicas, variables facilitadoras y obstaculizadoras de la realidad de
vulnerabilidad en cada Region. Esta caracterizacion permitira definir:

1. Mapa de Riesgos y Activos en cada Region, y comuna vulnerables.

2. Se identificarad a nivel Publico y Privado los principales soportes de una red de
actores vinculados a la proteccién de derechos de los consumidores.

3. Disefio y elaboracion por parte de las Direcciones Regionales, Planes de
Intervencién que utilizan como insumo, la informacion obtenida de los puntos 1y 2.

4. Firmas de acuerdos y protocolos de cooperacion, colaboracién y compromisos de
accion, tendientes a mejorar los canales o vias de acceso de los habitantes de zonas
vulnerables, ya sea acceso a las actuales vias, o bien planteando alternativas viables.
5. Ejecucién de Plan de Intervencion a nivel comunal y de zonas vulnerables, que
consideren los puntos antes sefialados.

6. Seguimiento, evaluacion y monitoreo de cada Plan de Intervencion Implementado
por las Direcciones Regionales.

El Plan descrito tendra una duracién de 12 meses.
Calificacién: Cumplido (Diciembre 2007)

Medios de Verificacion:
Plan de Trabajo Zonas Vulnerables

Se realiza evaluacion institucional de los resultados de encuesta CERC donde se
destaca lo referido a oficinas SFM; de esta se pueden identificar grupos mas
vulnerables.

Resultados encuesta CERC (agosto 2006):

Por primera vez se indagé respecto del conocimiento de existencia de oficinas
comunales de atencién al consumidor. En general, existe un alto desconocimiento de
estas oficinas, el 65% de los encuestados las desconoce; este efecto es mayor en
santiago (75%) que en regiones (54%). Por lo tanto, se requiere aumentar la difusion
de este canal de atencion.

Respecto a los que contestaron que si las conocian, el (70%) declard que le entrega
una mayor sensacion de proteccion de sus derechos de consumidor. En este caso, no
existe mayor diferencia entre las regiones y Santiago.
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Cuadro 10

Cumplimiento de Compromisos de Programas/Instituciones Evaluadas

Compromiso

Cumplimiento

4. Aplicacion de Encuesta Nacional en las
Plataformas Comunales.

&, Entrega de Resultados y analisis de
Encuestas Nacional y realizar recomendaciones en
base a los resultados obtenidos.

Resultados encuesta CERC (diciembre 2006): respecto del conocimiento la mayoria
de los encuestados (69%) desconoce las oficinas de atencion al consumidor que se
encuentran en los municipios. En Santiago, el desconocimiento es mayor (74%) que
en regiones (64%).

Se consultd si la existencia de alguna oficina de atencion al consumidor en su
municipio le generaria una sensacion de mayor proteccion a lo cual un 56% declaré
que si, la combinacién de ambas respuestas dan sefiales de que se deben dar a
conocer las oficinas municipales con el fin de aumentar la sensacién de proteccion a
los consumidores.

Resultados encuesta CERC (julio 2007):

Para el periodo mencionado el resultado promedio de conocimiento de la existencia de
una oficina de atencion al consumidor al interior de su municipio correspondi6 a un
26%. Este promedio desciende a un 22% si la muestra es segmentada por grupo
socioeconémico, dentro de este porcentaje destacan las mujeres, los grupos etareos
de 61 afios y mas y los grupos socioecondmicos mas pobres (C3, D y E).

Se adjunta informacién sobre variacion positiva en la participacion en el registro de
casos en plataformas SFM periodo 2005-2006. La pregunta no se incorpord en abril
de 2007 (conoce Ud. la existencia de una oficina del consumidor al interior de su
municipio 0 comuna), siendo desarrollada en la encuesta de julio 2007, la que se
entrega en agosto, y se incorporara en la de diciembre de 2007.

Calificacion: Cumplido (Junio 2007)

Medios de Verificacion:

ANALISIS RESULTADOS ENCUESTA CERC
RESULTADOS CERC AGOSTO 2006
RESULTADOS CERC DICIEMBRE 2006
PARTICIPACION EN REGISTROS 2005-2006

Durante este periodo se implementaron los dos estudios relacionados A) Satisfaccion
de Usuarios SERNAC Facilita; B) Conocimiento SERNAC Facilita. En el primero se
establecio una muestra de 2470 casos a nivel nacional (11 regiones) de los productos
Reclamos y Consulta. Fue aplicada una encuesta semi estructurada telefonica. El
disefio fue probabilistico estratificado por region y tipo de atencién. El segundo estudio
esta referido al Conocimiento del SERNAC Facilita y Oficinas comunales. Se definié
una muestra de 1200 casos. Se aplico un técnica encuesta semi estructurada
presencial en hogares. Su disefio muestral fue aleatorio, estratificado por comuna. En
términos de resultados estos fueron definidos en el primer estudio (satisfaccién) en
términos de: Indicadores Globales; Satisfaccion General; Modelo de calidad de
servicio; Atencion de SERNAC; Imagen del SERNAC; Caracterizacion de los usuarios.
En el segundo estudio (Conocimiento) los resultados fueron ordenados por: Funcion
del SERNAC; Imagen del SERNAC; conocimiento y evaluacion de las plataformas;
Conocimiento del SERNAC Facilita; Disposicion a hacer uso de las plataformas.

Calificacion: Cumplido (Junio 2007)

Medios de Verificacion: )
INFORME SATISFACCION SERNAC USUARIOS
INFORME CONOCIMIENTO SERNAC FACILITA

Este Estudio se encuentra avalado por mediciones y seguimientos periddicos del
programa, de tal forma de garantizar la eficacia, eficiencia e impacto que este posee
en la poblacion objetivo. El afio 2006 se realiz6 el primer levantamiento con el objetivo
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Compromiso

Cuadro 10
Cumplimiento de Compromisos de Programas/Instituciones Evaluadas

Cumplimiento

de determinar el nivel de satisfaccion que poseian los clientes de SERNAC Facilita a
través de la plataforma de atencién presencial.

Tomando en cuenta la mayoritaria presencia de usuarios a través de los canales Call
Center e Internet, se ha decidido para este afio 2007 considerar en la muestra la
participacion de ambos canales. En el Departamento de Estudios recaera la
responsabilidad técnica del Disefio y la elaboracion del Informe preliminar del Estudio.
El Informe preliminar tendra como objetivos principales: La caracterizacion de los
clientes seguin canales de Atencion y el grado de satisfaccion con las prestaciones de
consulta y mediacion del programa.

Principales Resultados Encuesta Satisfaccion.

Perfil del consumidor: Si pudiésemos dar cuenta de un perfil de los usuarios diriamos
que son hombres y mujeres, que se mueven en tramos etareos de Adultos Jévenes y
Adultos, los que se manifiestan, en su mayoria, como personas casadas, que han
completado casi en su totalidad los Estudios Secundarios, representan a Empleados,
Profesionales y en menor medida a Duefias de Casa, dentro de la fuerza laboral,
gustan por una Vida Familiar, por lo tanto se sienten identificados con la Estabilidad,
pero principalmente con la Justicia y por ende propician un Estado activo en materias
de intervencion econémica.

Este perfil lo definiremos en atencidén a las caracteristicas demograficas de la
poblacion y canal utilizado por el usuario.

Seguin sexo del encuestado: El principal canal de atencion que utilizan ambos sexos
es la plataforma de Internet con un 59,9% de mujeres por sobre un 57,4% de
hombres. El segundo canal de preferencia fue el Presencial con una pequefa
superioridad de mujeres sobre hombres, 30,6% sobre 27,3%. Finalmente el Call
Center fue menos utilizado por ambos, sin embargo en este caso los hombres fueron
los que acudieron mas a esta medio, constituyendo poco menos del doble de las
preferencias respecto de las mujeres, 12,2% sobre 7,7%.

Segun edad del encuestado: Los usuarios frecuentes segin edad son adulto y adulto
joven (30 a 60 afios), y utilizan de preferencia canal Internet, representando el 75% de
la muestra, siendo los adultos el principal usuario del servicio.

Segun estado civil del encuestado: La categoria casado se constituye en la mayor
frecuencia con un 54,1% por sobre las personas que se declararon solteras (35,5%).
Tanto Casados como Solteros utilizan en su mayoria el canal de atencién por Internet,
con poco menos de la mitad de las preferencias (31,4% y 21,8% respectivamente),
relegando ambos, como segunda y tercera opcion al canal Presencial (24,7%) y Call
Center (9,2%) correspondientemente.

Segun nivel educacional del encuestado: A medida que se avanza en el nivel
educacional, se utiliza progresivamente el canal Internet (cerca del 60%), al contrario,
en la medida que baja en el nivel educacional, se utiliza de preferencia el canal
presencial (un 29%).

Recomendaciones.

- Ya que el canal mas utilizado por las mujeres es Internet (59,9%) de los casos
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Cuadro 10

Cumplimiento de Compromisos de Programas/Instituciones Evaluadas

Compromiso

Cumplimiento

2. Medir resultados de la experiencia de
SERNAC Facilita en BiblioRedes, a través de la
reporteria que genere el sistema SERNAC Facilita,
comparando el volumen por producto y tiempos de
respuestas de BiblioRedes con respecto al resto del
canal de Internet e introducir ajustes en base a los
resultados de la evaluacion.

validos, se debe mejorar el Formulario de Registro de Consulta y Reclamo, de forma
de capturar aquellas variables que distinguen eficazmente las diferencias de género
entre los usuarios de SERNAC Facilita.

- Se debe intensificar una campafia de Difusion del SERNAC en los grupos etareos
mas vulnerables, adultos en edad avanzada y jévenes adolescentes principalmente,
son estas categorias las que menos usos hacen de los servicios y prestaciones de
SERNAC.

- Es necesario sefialar que segun los resultados de la aplicacion de este estudio, los
usuarios/as mayoritariamente se concentran en las categorias de empleados y
profesionales acumulando un 67,7% de las consultas y reclamos realizados durante el
afio 2006. Desde el punto de vista de la actividad que sefialan los entrevistados/as un
58,3% del total de la muestra, utiliza Internet como primera opcion para realizar
consultas y reclamos. Entonces, conjuntamente con buscar mejores vias para
incentivar y promover los productos de SERNAC en poblacién adulto mayor y jévenes,
se debe mantener la campafia de difusion hacia el segmento de empleados y
profesionales, incluyendo en estas, a la duefia de casa que representa al 14,5% de la
poblacion segun actividad que requiere los servicios de SERNAC.

Se anexan:

- Informe Preliminar de Resultados
- Presentacion en Power Point de Resultados
- Informe Metodoldgico Encuesta Satisfaccion.

Calificacion: Cumplido (Diciembre 2007)

Medios de Verificacion:

Informe Preliminar de Resultados
Presentacion Estudio SERNAC Facilita
Informe Metodoldgico Encuesta Satisfaccion

Resultados SERNAC Facilita Biblioredes.

Durante 2006 se logro registrar via ingresos Internet en las bibliotecas publicas un
total de 133 reclamos cumpliendo el plazo ofrecido a los usuarios en un 90,98%,
mientras que de las 227 consultas registradas se cumplié en plazo el 73,13%.

Este volumen de 360 registros corresponde hasta julio de 2006 dado que por
dificultades tecnoldgicas el enlace establecido entre BiblioRedes y SERNAC Facilita
fue interrumpido por instalacion de nueva plataforma tecnoldgica de BiblioRedes.
Situacién que se encuentra superada a partir del 01.01.07.

Participacion de Biblioredes en Canal Internet:

En el sistema Biblioredes, se registraron un total de 44 casos (Consultas 40 y 4
Reclamos) en el 2005. En el 2006 se registraron 360 casos (Consultas 227 y 133
Reclamos), lo que constituye un aumento del 87.78% registros entre ambos periodos.

El nivel de participacion del Sistema de Biblioredes en el Canal de Internet, también
refleja aumentos comparativos. En el afio 2005 las consultas a través de Biblioredes
representaron un 0,15%, en cambio en el 2006 aument6 a 0,66%. En el caso del
registro de Reclamos, el afio 2005, registré un 0,034% de participacion, cifra que para
el 2006 fue de 0,58%.
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Compromiso

Cumplimiento

Se adjunta archivo con informacion desglosada en reclamos y consultas. Mas archivo
Word, con informacion comparativa respecto a niveles de participacion y cumplimiento
en plazo de los casos Biblioredes.

En relacion a los ajustes, para este afio 2007, se estan concretando los acuerdos que
corresponden al Nuevo Plan de Trabajo, entre SERNAC y Biblioredes.

Para este afio 2007, los registros son un total de 184 casos, de estos ingresaron 53
consultas y 131 reclamos. Estos ingresos se distribuyeron uniformemente, ha
excepcion de la cuarta regién que no tuvo ingresos de casos.

El 60% de las prestaciones las solicitaron mujeres, equivalentes a 111 mujeres. De los
184 casos so6lo quedan 7 casos por cerrarse.

No existe informe de cumplimiento acerca de los ajustes y recomendaciones que
hicieran mejorar este programa. Sin embargo SERNAC presenté un Plan de Trabajo
que sefialaba tareas y actividades especificas para ser introducidos. En lineas
generales la evaluacion de los resultados tanto en ingresos como cumplimiento de
metas, sera implementada durante primer semestre de 2008.

Las cifras de ingresos de casos consulta / reclamo via convenio con Biblioredes
obtuvo una variacién negativa de 48,89%. En el afio 2006 ingresaron un total de 360
casos, para este 2007 solo lo hicieron 184.

La experiencia no es bien evaluada, las cifras demuestran una variacién negativa
entre periodo anual 2006 y 2007, la que alcanzo la baja de 48,89%.

Este afio 2007 el convenio Biblioredes no tuvo una operatoria normal, mas bien fue
erratica, provocando que el convenio no sé articulara.

Este hecho, sumado al bajo nivel de registros de casos generados por este convenio,
provoca un replanteamiento del convenio. A su vez, el canal Internet, al conformarse
en el Centro Nacional de Consultas, el Web Center, a través de este, se verifica que la
actividad y volumen de ingreso de casos via canal Internet, ha experimentado un
crecimiento sostenido. Razon por la cual, se estima que el objetivo de incentivar el uso
e ingreso de casos via canal Internet, se ha cumplido, sin que para esto, tenga que
necesariamente funcionar el convenio con Biblioredes.

De todas formas, para este afio 2008, se acordé con Biblioredes un Plan de Trabajo,
que contempla la ratificacion del convenio, una estrategia de comunicacion,
monitoreos por parte de los coordinadores regionales tanto de SERNAC como de
Biblioredes, y finalmente coordinar acciones complementarias.

Se anexa base de ingreso de casos consultas y reclamos BiblioRedes y plan de
trabajo 2008

Calificacion: Cumplido (Diciembre 2007)

Medios de Verificacion:

reporte_ingreso_consultas_y_reclamos_dibam_2006.xls

Analisis Comparativo niveles de participacion y cumplimiento en plazo de los casos
Biblioredes.
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Compromiso

3. Evaluar el funcionamiento del “Call
Center”, en base a los instrumentos de reporteria del
sistema y realizar recomendaciones en base a los
resultados obtenidos.

Cumplimiento

BD afio 2007 Biblioredes
Plan de Trabajo 2008

Resumen Resultados Funcionamiento Call Center afio 2006

El volumen total de llamadas para el afio 2006 es 195.152. Registrandose un
promedio de ingreso mensual de 16263 llamadas.

El volumen total de llamadas/dias fue;

1 trimestre: 732 casos.
2 trimestre: 676 casos.
3 trimestre: 864 casos.
4 trimestre: 863 casos.
Promedio Anual: 784 casos.

El Volumen de llamadas ingresadas por género: El género femenino es ampliamente
ganador en el periodo anual 2006 en el ingreso de llamadas, siendo la proporcion de
ingresos de 60:40 respecto del género masculino.

Concentracion llamadas por Region: Al analizar las llamadas desde el origen de las
mismas se puede observar que existe una gran concentraciéon de llamadas en la
Region Metropolitana que obtuvo una participacion promedio anual 2006 de 72,81%.
En segundo lugar se ubico la Regién de Valparaiso con un 6,73%, seguida de cerca
por la Region del BioBio con un 5,13%.

Nivel de Atencion: Un aspecto de relevancia en la medicion de indicadores, es el
establecimiento del nivel de atencion generado por los ejecutivos del Centro de
Contacto Telefonico, el cual mide el volumen de llamadas recibidas y de estas las
llamadas contestadas. Este indicador fue de un 93,6%.

Los datos registrados de volimenes de consultas durante el afio 2006 alcanzan un
porcentaje bastante significativo en temas relacionados con TRAMITES
(procedimientos y plazos), que requieren los consumidores.

Tramites en SERNAC: 17,5%

Direcciones Plataformas SERNAC: 9%

Total: 26,5%. Son consultas que no estan relacionadas directamente con materias de
consumo, sino mas bien son de caracter administrativo, lo cual exige una campafa
mayor de difusion a nivel nacional.

A nivel del Canal presencial en las plataformas de las Direcciones Regionales, se
presenta un significativo aumento de registro de Consultas, con un alto costo de
tiempo de espera para los consumidores.

El volumen de llamados registra una muestra significativa de consultas relacionadas
con materias de otros servicios publicos, con los cuales mantenemos una relacion de
cooperacion mutua. (Telecomunicaciones, financieros, sanitarios, transportes, etc.)

En base a la experiencia desarrollada durante un afio, la creacion de CTI,(Categorias,
Tipo e items), es decir, Consultas y Repuesta frecuentes, utilizadas en la gestion del
Call Center, ha resultado altamente exitosa ya que ha permitido responder en forma
oportuna, amigable, con informacion pertinente, precisa y homologada.
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Cumplimiento

De las recomendaciones se pueden extraer los siguientes resultados:

1. El eje de la campafia de difusion del afio 2007, se constituyd a partir de la
recomendacion de transparentar nuestros canales de informacion, Web, revista del
consumidor, eventos comunicacionales, folleteria. Esta recomendacion constituy6 el
eje vertebral de la campafia nacional de difusion realizada el segundo semestre de
2007. Disefiada e implementada en forma focalizada por canal.

2. Se instalaron en todas las Plataformas de Atencion de las Direcciones Regionales,
accesos directos al Call Center, llamados teléfonos Hot Line.

3. El sistema de interoperabilidad se perfecciond sobre la base de Web Service con la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras y Superintendencia de
Servicios Sanitarios. Con MTT Ministerio de Transportes, hay acuerdo y presupuesto
asignado para la misma implementacion, y se ha generado un proceso de integracion
con la Junta de Aeronautica Civil. Con la Subsecretaria de Telecomunicaciones se
genero un programa de integracion el cual esta 100% financiado en base a la
contratacion e incorporacion de un funcionario nuevo en cada Direccién Regional
SERNAC financiado por este programa para atender en forma exclusiva todos los
casos relacionados con el ambito de telecomunicaciones. Actualmente se encuentran
laborando 17 ejecutivos, 1 en cada DR, y 2 en Call Center.

4. El sistema de respuestas del Call Center basada en categoria tipo item (en adelante
CTI) y respuesta tipo fueron incorporadas en el sistema de respuesta del canal
Internet con la creacion del Web Center. De tal manera que los ejecutivos que
gestionan respuestas a los consumidores, ingresan por Internet, teniendo acceso
directo a este set de CTl y respuestas tipo.

Este mismo sistema esta siendo evaluado para su traspaso en la creacion de la nueva
Plataforma Tecnolégica. Se tiene considerado incorporar en el canal presencial este
sistema de gestion de CTI y respuesta tipo lo cual debiera estar en funcionamiento a
partir del segundo semestre 2008.

Para el periodo anual 2006 se generaron 4 informes trimestrales de gestion del Call
Center en los cuales se evalud las variables de volumenes, distribucion territorial, nivel
de servicio, tiempos de operacion y cierre de casos.

De las conclusiones obtenidas en cada uno de ellos se han generado planes de
mejora para la gestion del sistema en procedimientos, relacionamiento y bases de
datos.

Se adjuntan:

- Se incorpora en el cuadro de cumplimiento los principales resultados de evaluacion
de funcionamiento del Call Center afio 2006. Ademas se incorporan e informa acerca
de los resultados de implementacion de recomendaciones.

- 4 Informes de gestion de Call Center. Se modifica el 4 Informe de Gestidon de
acuerdo a las observaciones planteadas, y se anexa, indicando en el nombre de
archivo "modificado".

- Andlisis de Resultados de la Evaluacién y Recomendaciones. Se agrega una
columna con comentario de la implementacion.

- Campafia SERNAC Facilita Estrategia de Difusion 2007.

Calificacion: Cumplido (Diciembre 2007)
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Cumplimiento

4. Implementar recomendaciones realizadas
en base a resultados de la evaluacién del “Call
Center”.

Medios de Verificacion:

1 Informe de Gestion Call Center 2006

2 Informe de Gestion Call Center 2006

3 Informe de Gestion Call Center 2006

4 Informe de Gestion Call Center 2006

Resultados de la Evaluacion y Recomendaciones CALL CENTER

4 |nforme de Gestion Call Center 2006 Modificado

Resultados de la Evaluacion y Recomendaciones CALL CENTER_modificado
Campaiia SERNAC Facilita 2007.

Se adjunta Acta de Adjudicacion Chile Compra de los médulos telefonicos
Convenio Integracion de Call SBIF

Convenio Integracion SISS-SERNAC

En base a la evaluacion realizada durante el semestre Gltimo de 2006 se definieron un
conjunto de recomendaciones orientadas a optimizar los indicadores que miden la
gestion del Call Center, el conjunto de estas recomendaciones han sido
implementadas desde fines de 2006 a la fecha, se adjunta documento con
recomendaciones e implementaciones.

Sobre la Base de las recomendaciones se informa cumplimiento de

1. Campania Difusion 2006 Un Solo Lugar:

- Objetivo destacado: Posicionar el acceso a los canales Internet, municipios y Linea
600 como los mas éptimos y expeditos para los consumidores y consumidoras.

- Resultados de Implementacion: El explosivo aumento de los canales Internet 25% y
Municipio 73% cumple con el objetivo de difundir el SERNAC Facilita y sus soportes
de atencion. La detencion del crecimiento del las DR 0% refleja que los consumidores
progresivamente estan utilizando los canales trazados en los objetivos y los valoran.
Se desincentivo la atencion presencial en las DR el canal disminuyé en 7 puntos
porcentuales.

Otro muy buen indicador para los objetivos de la campafa es que el canal troncal de
atenciones del SERNAC ya no son las DR y hoy por lejos es Internet con el 47%

Todos los canales incentivados por la campana crecen en participacion del total,
Internet 2%, Municipio 5% y DR baja -7%, ajustado a los objetivos. Ademas El
SERNAC atendi6 9700 casos mas, un alza de un 20% de consumidores en el periodo.

De los objetivos trazados por la campafa, segun las estadisticas de atencion de
publico en todo el pais, podemos concluir que se ha cumplido con difundir el acceso a
los canales Internet, municipios y Linea 600 y que las atenciones en las Direcciones
Regionales, van retrocediendo progresivamente.

Por otra parte, se cumple con el objetivo de empoderar a los consumidores, pues el
numero de quienes acuden al SERNAC en busca de ayuda ha aumentado.

2. Manual del Consumidor: A través de este manual, se presentan de manera facil y
didactica los principales contenidos de la Ley de Proteccion de los Derechos de los
Consumidores. El aprendizaje y conocimiento de esta informacién ayuda a ejercer los
derechos como consumidor y consumidora en el comercio establecido: antes, durante
y después de comprar, o cuando contrate un servicio.

Publicado para ser descargado desde el sitio Web
http://www.sernac.cl/sernaceduca/manual/index.php
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3. Direcciones Regionales SERNAC y Plataformas SERNAC Facilita Municipio: Se
encuentran habilitadas las direcciones http y links relacionados en www.sernac.cl

Para revisar informacion y basqueda de Direcciones Regionales en
http://lwww.sernac.cl/oficinas/index.php

Para revisar informacién y busqueda de Plataformas SERNAC Facilita Municipio en
http://www.sernac.cl/oficinas/ocic/01.php#11 (Region Tarapaca)
http://www.sernac.cl/oficinas/ocic/02.php#3 (Region Antofagasta)

La segunda recomendacion focalizar iniciativas a través de nuestros medios de
comunicacién, se implementa principalmente a través de la Revista del Consumidor.
Los nimeros de los meses junio, julio, agosto, septiembre, octubre y noviembre,
destacan en las tematicas de:

- Junio 2007: Etiquetados de Producto y Rotulacion.

- Julio 2007: Seguridad, informacién y libre eleccion.

- Agosto 2007: Turismo, contratacion de servicios y compra de pasajes.

- Septiembre 2007: Responsabilidad del consumidor ante la firma de un contrato.

- Octubre 2007: El derecho a la seguridad.

- Noviembre 2007: El desafio del mercado de créditos.

Respecto a las actividades de Capacitacion, talleres, charlas y participacion en
seminarios, se realizaron un total de 1.258 prestaciones distribuidas en las 13
Direcciones Regionales. Del total de 346 comunas del pais, 229 fueron visitadas en
alguna actividad de las direcciones regionales. En prensa electrnica, escrita, radio y
TV, se realizaron un total de 2.166 actividades. Entre 2°3er y 4° trimestre 2007, se
distribuyeron un total de 52.640 revistas, y un total de 446.850 materiales de folleteria
entre las diferentes direcciones regionales.

La tercera recomendacion Aumentar la accesibilidad al Call Center desde las
Direcciones Regionales, se implementd a través de la adquisicion de Teléfonos Hot
Line. Estos se instalaron (1 por regién) en todas las direcciones regionales y brindan
un acceso directo a un ejecutivo del Centro Nacional de Consultas Call Center.

La cuarta recomendacion aumentar la participacion del resto de las regiones (la
participacion de la RM es de un 70%) en el uso del Call Center, a través de iniciativas
de difusién y desarrollo de programas. Se implementé a través de Campafia de
Difusién SERNAC Facilita 2007. Esta recomendacion constituyo el eje vertebral de la
campafia nacional de difusion realizada el segundo semestre de 2007. Disefiada e
implementada en forma focalizada por canal.

La quinta recomendacion Optimizar los procesos de interoperabilidad con otros
servicios publicos, se implementd a través de la firma de convenios de integracion de
Call Center, con la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), y
Superintendencia de Servicios Sanitarios.

Sexta medida, implementar una modalidad de atencién de consultas via Internet,
usando las mismas herramientas de registro y respuestas del Call. El sistema de
respuestas del Call Center basada en categoria tipo item (en adelante CTI) y
respuesta tipo fueron incorporadas en el sistema de respuesta del canal Internet con la
creacion del Web Center. De tal manera que los ejecutivos que gestionan respuestas
a los consumidores, ingresan por Internet, teniendo acceso directo a este set de CTly
respuestas tipo.

59



Cuadro 10

Cumplimiento de Compromisos de Programas/Instituciones Evaluadas

Compromiso

Cumplimiento

4. Realizar seguimiento a los indicadores
incorporados en el SIG, de acuerdo a las metas
establecidas por el Servicio. El seguimiento posterior
de este compromiso sera realizado a través del
proceso regular de validacion del Sistema de
Planificacion y Control de Gestion del SERNAC.

Este mismo sistema esta siendo evaluado para su traspaso en la creacién de la nueva
Plataforma Tecnoldgica. Se tiene considerado incorporar en el canal presencial este
sistema de gestion de CTI y respuesta tipo lo cual debiera estar en funcionamiento a
partir del segundo semestre 2008.

Por dltimo, la séptima medida, relacionada con instalar una segunda linea de
BACKOFFFICE in situ, es decir un grupo de funcionarios SERNAC instalados en las
oficinas centrales del Call Center. A contar de septiembre de 2006, se habilita y
dispone en el area de plataforma de DTS (empresa que presta el servicio de
Outsourcing a SERNAC) la implementacion del servicio accesorio para instalar
fisicamente un Back Office en las oficinas donde actualmente funciona el Front Office
del Centro de Contacto Telefonico operado por DTS.

Calificacién: Cumplido (Diciembre 2007)

Medios de Verificacion:

RECOMENDACIONES CALL CENTER

Informe de Campaiia "En un solo lugar 2006"

Manual del Consumidor

Revista del consumidor Noviembre 2007

Revista del Consumidor Octubre 2007

Cuadro Resumen Anual Actividades Direcciones Regionales
Acta de Adjudicacion Teléfonos Hot Line

Imagen Mdédulo de Teléfono Hot Line

Camparia Difusién SERNAC Facilita 2007

CONVENIO SISS- SERNAC FINAL CALL CENTER(28.06.06)
Convenio_Integracion_Call_SBIF

Resoluciéon N° 1106 Aprueba Contrato de Servicio Accesorio al Contrato sobre el
Centro de Contacto Telefénico.

Recomendaciones Call Center Modificado

Los indicadores incorporados en el SIG estan siendo evaluados trimestralmente
durante 2007, siendo monitoreado el novel de progreso en cada uno, hasta la fecha se
han realizado dos evaluaciones correspondientes al primer y segundo trimestre.

Informe de seguimiento indicadores SIG

1. Nivel de atencion de llamadas recibas en Call Center: Hay una variacion positiva del
0,7% en el nivel de atencion de llamadas recibidas en el Call Center. Se atendio un
total de 41.698 llamados por canal telefénico. Se recibieron en total 42.687 llamadas
en el periodo 2° Trimestre.

2. Nivel de servicio de llamadas atendidas en Call Center: Hay un descenso negativo
del 4,9%, respecto al servicio de llamadas atendidas al Call Center antes de 15
segundos. Sin embargo, se cumple la meta ya que esta sobre el 80%.

3. Porcentaje de comunas que pertenecen al Plan 80 que registran casos en el SF:
Hubo una disminucion del 18,7% respecto de la cobertura sobre el primer trimestre.

En el primer trimestre hubo 154 (91,7%) plataformas SFM que registraron casos, en
cambio en el segundo trimestre so6lo 122 (73,0%) plataformas.

4. Porcentaje de comunas que tienen acceso al SNP por algunos de los canales
habilitados para tal efecto (presencial, Internet o Call Center): Solamente una comuna
no registro casos. En el segundo trimestre en un 95,0% se cumplié el brindar acceso
al SNP, es decir en 328 comunas (de un total de 346) se registraron casos a través de
los canales habilitados.

5. Variacion de registros de casos etapa reclamos por periodo: A pesar de visualizar

60



Compromiso
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Cumplimiento

1. Construccion de nueva plataforma tecnoldgica mas
abierta y estable que la actual, que sea migrable y
auténoma.

una variacion negativa del 2,4% entre los periodos del primer y segundo trimestre,
cabe sefialar, que los registros del segundo trimestre en etapa reclamo fueron de
4.399 casos, en cambio, en el primer trimestre fue de 2.583.

Por lo tanto, a pesar de existir la variacion negativa se manifiesta un ascenso en el
registro de casos en los periodos observados.

Se adjunta planilla Reporte SIG
Calificacién: Cumplido (Junio 2007)

Medios de Verificacion:
PLANILLA REPORTE SIG

Este compromiso requiere la realizacion de una licitacion de la nueva plataforma
tecnoldgica que cumpla que sea abierta, migrable y auténoma.

Por otro lado la realizacion de una nueva plataforma también esta asociado a la
atencién que hoy brinda SERNAC por el canal telefénico, es por ello que la licitacién
se realiza con ambos productos.

A la fecha tenemos disefiadas las bases administrativas y técnicas en donde se
asegura el cumplimiento del compromiso. Estas bases dado los montos involucrados
deben ser visadas por Contraloria General de la Republica, etapa que se realizara
durante agosto de 2007.

Se adjuntan bases administrativas y la primera parte de bases técnicas por tamafio de
archivo que soporta la pagina de ingreso de DIPRES (por lo que se ingresan las
primera 30 pg. De 245) la versién esta disponible cuando se requiera.

- Bases Técnicas y Administrativas estan en proceso de revisién en la Contraloria
General de la Republica.

Las Bases de Licitacion fueron aprobadas, a principios del mes de enero de 2008 se
abre la licitacion publica, para ser cerrada y adjudicada el dia 11 de marzo.

Datos de la Licitacion

N° de Adquisicién: 1611-5-LP08.

Nombre: SERNAC.

Descripcion: Se requiere llamar a licitacion publica a las empresas que ofrecen
servicios de Call Center y de alojamiento y administracion de Workflow.

Estado Cerrada

Fecha de creacién: 10-01-2008

Fecha de publicacion: 11-01-2008
Fecha de cierre: 08-02-2008

Fecha acto de apertura: 08-02-2008
Fecha inicio de preguntas: 14-01-2008
Fecha final de preguntas: 18-01-2008
Resolucién de adjudicacion: 11-03-2008

Se anexan un resumen del proceso de licitacion (Vista en PDF) y el acta de apertura
de la licitacion.

La resolucion y adjudicacion o no de la propuesta sera resuelta en el transcurso de
semana 10 al 14 marzo de 2008.

La comisidn revisora recomendo la adjudicacion de la empresa que se presentd a la
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2. Elaborar Carta Gantt del proyecto que identifique
en forma precisa las tareas y plazos pendientes para
que finalice el proyecto.

licitacion.

Con fecha 11 de marzo de 2008 se resuelve adjudicar la propuesta a DTS Empresa
Desarrollo de Tecnologias y Sistemas Limitada.

Calificacién: Parcialmente cumplido
Observacion: A la espera de la construccion de la nueva plataforma tecnoldgica.

Medios de Verificacion:

BASES ADMINISTRATIVAS

BASES TECNICAS PARTE 1A

BASES TECNICAS PARTE 1B

Apertura Licitacion N° 1611-5-LP08
Resumen del Proceso de Licitacion
Resolucion Adjudicacion N° 1611-5-LP08

A partir del desarrollo alcanzado por los componentes del programa SERNAC Facilita,
hemos disefiado una planificacion para cada componente (accesibilidad territorial,
sistema SERNAC Facilita, programa de difusion) que permita incorporarlo en forma
permanente a la gestion anual del servicio. Para este efecto se han considerado las
variables presupuestarias, planificacién anual y politicas de relacionamiento
(municipios, gobernaciones, superintendencias y otros servicios publicos.

Se adjunta Carta Gantt y documento explicativo de los tres componentes

Calificacion: Cumplido (Junio 2007)

Medios de Verificacion:
COMPONENTES SF CARTA GANTT2 revpp060307.doc
fin proyecto.mpp
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e Anexo 7: Cumplimiento de Sistemas de Incentivos
Institucionales 2007 (Programa de Mejoramiento de la Gestion,
Metas de Eficiencia Institucional u otro)

Cuadro 11
Cumplimiento PMG 2007
Areas de Objetivos de Gestion
Meioramiento Sistemas Etapas de Desarrollo o Estados de Avance Prioridad Ponderador Cumple
g I jm v v vivivi IXx X
Capagcitacion [¢] MEDIA 7% v
Higiene-Seguridad y
Recursos Mejoramiento de (0] MEDIA % v
Humanos Ambientes de Trabajo
gvaluacwrj de o ALTA 10% v
esempefio
Sistema Integral de
Calldqq de Atenc[on a Clientes/as, o ALTA 12.5% v
Atencion a Usuarios/as y
Usuarios Beneficiarios/as
Gobierno Electrénico [¢) MEDIA 7% v
Planificacion / Planificacion / Control o v
Control / Gestion ([de Gestion LIS (L
Territorial Auditoria Interna ALTA 12,5% X
Integrada Gestion territorio ®) MEDIA 9% v
Sistema de Compras y
Administracion Contrataciones del MENOR 5% v
) ; Sector Publico
Financiera IAdministracion v
0,
Financiero-Contable MENOR 5%
Enfoque de : 9 v
Género Enfoque de Género O ALTA 15%

Porcentaje Total de Cumplimiento: 87.5%

Cumplimiento PMG afios 2004 - 2006

2004 2005

Porcentaje Total de

Cumplimiento PMG 100% 95% 92,5%
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e Anexo 8: Cumplimiento Convenio de Desempeifio Colectivo

Cuadro 12
Cumplimiento Convenio de Desempefio Colectivo afo 2007

N° de metas de Porcentaje de
gestion Cumplimiento de
Metas40

Numero de
Equipos de Trabajo personas por
Equipo de Trabajo

Incremento por
Desempefio
Colectivo*!

STAFF (Gabinete — Comunicacién

Estratégica — Planificacion y Control de 13 8 100% 6%
Gestion)

DEPARTAMENTO DE ESTUDIOS 21 8 100% 6%
DEPARTAMENTO DE EDUCACION Y

PUBLICACIONES 10 9 100% 6%
SECRETARIA REGIONAL / ) 0
PARTICIPACION CIUDADANA E J e L
DEPARTAMENTO DE DESARROLLO

ORGANIZACIONAL Y RRHH 6 7 92,6% 6%
(Unidades RRHH y Calidad)

DEPARTAMENTO DE

ADMINISTRACION DE RECURSOS

MATERIALES Y FINANCIEROS E 18 7 93,4% 6%
INFORMATICOS (Unidades

Administracion, Finanzas e Informatica)

DIVISION JURIDICA 7 9 95,9% 6%
AUDITORIA INTERNA 6 7 100% 6%
DIRECCION REGIONAL | Y Il REGION 7 9 97,5% 6%
DIRECCION REGIONAL Ill REGION*? 3 9 100% 6%
DIRECCION REGIONAL IV REGION 5 9 98,1% 6%
DIRECCION REGIONAL V REGION 9 9 96,9% 6%
DIRECCION REGIONAL VI REGION 5 9 96,6% 6%
DIRECCION REGIONAL VIl REGION 7 9 98,9% 6%
DIRECCION REGIONAL VIl REGION 9 9 100% 6%
DIRECCION REGIONAL IX REGION 6 9 100% 6%
DIRECCION REGIONAL X Y XI

REGIONES 10 9 97,3% 6%
DIRECCIONES REGIONALES XII ) 5
REGION 5 9 99,6% 6%
DIRECCION REGIONAL . 0
METROPOLITANA 24 9 99,7% 6%

40 Corresponde al porcentaje que define el grado de cumplimiento del Convenio de Desempefio Colectivo, por equipo de trabajo.
41 Incluye porcentaje de incremento ganado mas porcentaje de excedente, si corresponde.
42 Renuncia de una funcionaria con fecha 23/04/2007, lo que dejé al centro de responsabilidad con 3 funcionarios/as a contrata/planta.
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e Anexo 9: Proyectos de Ley

El Servicio no tiene proyectos de ley en tramite con patrocinio del Ejecutivo en el Congreso Nacional al 31
de Diciembre de 2007.
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