FICHA DE IDENTIFICACION ANO 2011
DEFINICIONES ESTRATEGICAS

MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

07
02

Ley 19.496, sobre Proteccion de los Derechos daddsonsumidores/as, y sus respectivas reformgsdédlanta del SERNAC,
Decreto con Fuerza de Ley N° 8-18.834 de 1990.N®{8.959 de 1990, Art. 4°, sustituye la menciotiré€rion de Industria
Comercio" por "Servicio Nacional del Consumidor"”.

Informar, educar y proteger eficientemente a lassamidores, vigilando que se respeten sus derech@sés de la promocién ge
una cultura de consumo responsable y participativee los actores relevantes del mercado, com eleficontribuir a su desarrollg y
transparencia.

NUmero Descripcion

1 Fortalecer la proteccién y la defensa de loswmidores a través de la promocion de una cultura de
consumo responsable, e iniciativas de modificeesdegales y reglamentarias a la Ley de
Proteccién de los Consumidores.

2 Generar escenarios Optimos para que los constesidocedan a informacion clara y transparente
de los mercados, focalizando en aquellos grupasaj®r vulnerabilidad social.

3 Promover y crear espacios de participacion ciadaghara incentivar a los ciudadanos en la defensa,
conocimiento y ejercicio de sus derechos y delbmye® consumidores.

4 Monitorear periddicamente los mercados relevactasénfasis en el ambito financiero, para

resguardar la transparencia de los escenarios EHoUs)

Prioridades
. L Gubernamentales
Numero Descripcion .
a los cuales se
vincula
1 Mejorar la transparencia de los mercados, a trdgésu vigilancia y la coordinacién con la 5 4
Institucionalidad pertinente. '
5 Fortalecer la cultura de respeto de los derechtebgres de los/as consumidores/as, mediantg la 19
educacién y la entrega de informaciéon en mategasotisumo. '
3 Ampliar la proteccion de los/as consumidores/as&s de un modelo de intervencion sistémico, 1
integrado y eficiente, que incorpore a todos |lggnismos de la Red de Proteccion.
4 Aumentar la participacion ciudadana mediante eliotm de la asociatividad, el desarrollo del 3
dialogo social y la promocién de una cultura descomo responsable.




Productos Estratégicos ( Bienes y/o Servicios)

Objet',v 0s Aplica Apl|g§1
Estratégicg Enfoque de Gestion
NUmero Nombre salos q Territorial
cudles se Genero (Si/No)
: (Si/No)
vincula
1 Informacién de Mercado y Consumo. Si
* Estudios. 1. Por
o Estudios y andlisis de seguimientos de mercados corresponder a
o Estudios y andlisis coyunturales. las
0 Ranking de Mercados Relevantes caracteristicas
o Informacién y Difusion. Si del producto,
0o Productos para la difusion en prensa: Notag de 1. Por modos de
Consumo, comunicados, casos de consyimo, corresponder @  acceso,
conferencias de prensa, entrevistas de voceros las provisién en
nacionales, columnas, editoriales, sentericias caracteristicag cada regién.2
judiciales. del producto, Por
o Contenidos digitales para Sitio Web institucional, Se requiere | COMPLEME
redes sociales, diarios ciudadanos. lenguaje NTARIEDAD
0 Revista del Consumidor (Formato digital Yy/o inclusivo no de los
impreso). sexista.2. Enlo productos
o Folleteria e impresos para la difusién de dereghos relativo a | propios con log
deberes de los consumidores. teméticas de de otros
o Campafias de informacion para la difusion| de practicas de | servicios e
derechos y deberes de los consumidores. consumo instituciones
0o Productos de Imagen Corporativa: pendopes, vinculado a | publicas afines
merchandising, letreros, graficas de edifigios mujeres.3. Por que permitiria
institucionales y productos de soporte para acioléd 12 necesidad de|  construir
en terreno. ’ mejoras ala| acuerdosy
equidad en llevar una
GARANTIZA | oferta publica
R UNA mas integradg
IGUALDAD alaregion o
DE ACCESO| territorio.3.
y promocién a| Por necesidad
los derechos dede mejoras a la
los equidad en la
consumidores DISTRIBUCI
para hombresy  ON del
mujeres producto en
contemplando zonas con alta
sus vulnerabilidad
necesidades de  social,
manera extremas o de
diferenciada. | dificil acceso,
deprimidas
econdémicamen
te, o no
atendidas
anteriormente
2 Orientacién, asesoria juridica y proteccion. Si Si
» Orientacion a la ciudadania sobre sus deberesegligs como 1. Por 1. Por
consumidor: Orientar e informar a los consumiddresate & corresponder acorresponder a
una inquietud o problemética en materia de consse®gsta p 13 las las
no de competencia de Sernac. : CARACTERI | CARACTERI
+ Tramitacion de Reclamos: Mediacion entre proveegar STICAS del | STICAS del
producto, Se producto,

2



consumidor para resolver controversias en materieodsumoj,
de la cual podria resultar un acuerdo prejudicitieclas parteg

(0]

Mediacién entre proveedor y consumidor/a para
resolver controversias en materias de consumoae |
cual podria resultar un acuerdo entre consumidpr/a-

proveedor.
Proteccion de intereses generales, colectivosusabf

Presentacion de denuncias y defensa en Juzgados de

Policia Local y Civiles
Proteccion de intereses
Mediacion Colectiva

colectivos y difus

0S!:

requiere
lenguaje
inclusivo no
sexista en los
protocolos de
atencion de
consumidores
y
consumidoras
2. Por
necesidad de
mejoras a la
equidad en
GARANTIZA
R UNA
IGUALDAD
DE ACCESO
y promocioén a
ejercicio de los
derechos de lo
consumidores|
para hombres
mujeres
contemplando
sus
necesidades d
manera
diferenciada.

modos de
acceso,
provisién en
cada region.2
Por
COMPLEME
NTARIEDAD
de los
productos
propios con log
de otros
servicios e
instituciones
publicas afines
que permitiria
construir
acuerdos y
llevar una
oferta publica
smas integrada
alaregiéon o
y territorio.3.
Por necesidag
de mejoras a |
equidad en la
eDISTRIBUCI
ON del
producto en
zonas con alta
vulnerabilidad
social,
extremas o de
dificil acceso,

12

deprimidas
econémicamen
te, o no
atendidas
anteriormente
Educacién sobre Deberes y Derechos de los Consuesi@s. Si Si
» Programa de Educacion para el Consumo en la Edudaci 1. Por 1. Por
Formal: Generar e implementar cursos de perfecri@rdo corresponder acorresponder a
docente a distancia y material educativo para & sobre las las
temas de consumo, destinado a docentes y estuslidatéos CARACTERI | CARACTERI
diversos niveles del curriculo escolar, considengmetspectiva STICAS del | STICAS del
territorial y enfoque de género. producto, Se producto,

0 Curso de Perfeccionamiento Docente a Distancid. En requiere modos de
convenio con el CPEIP (MINEDUC) dirigido |a lenguaje acceso,
todos/as los/as profesionales de todos los nivkdda inclusivo no | provisién en
educacion. sexista.2. Por| cada regién.2

0 Material Audiovisual Educativo, en convenio cor el necesidad de Por
CNTYV, destinado a docentes y estudiantes de tados | mejoras a la| COMPLEME
niveles de la educacion equidad en | NTARIEDAD

o Contenidos en temas de consumo para textos GARANTIZA de los
escolares del curriculo formal de educacién,| en R UNA productos
convenio con Editoriales IGUALDAD | propios con oS

o Fichas Educativas para Docentes: material DE ACCESO de otros

s de y promocién al  servicios e

pedagdgico disponible para los/as profesores/a
todos los niveles de la educacion, para red

lizar

transferencias al aula, disponibles en la Web

del

ejercicio de los

instituciones

derechos de lgspublicas afines

3



SERNAC.
o Programa de Educacion para el Consumo e

Educacién No Formal: Generar e implementar| de
programas de capacitacion para facilitadores/as y

relatores/as, para la sociedad civil organizad

gy

moédulos de autoinstruccién para consumidores/gds en

general sobre temas de consumo, conside
perspectiva territorial y enfoque de género.

ando

0 Modulos de autoinstruccién para Consumidores/ds en

general: material de auto capacitacion disponiblé&a
pagina Web del SERNAC.

v

0 Modulos de Formacion de Formadores: Programa de
capacitacion en materias de Consumo, orientados a

profesionales, facilitadores,
ciudadania en general.

0 Modulos de Educacion para proveedores
organizaciones sociales en general:
capacitacion en materias de Consumo, orientada

capacitadores de| la

y

Programa de

5 al

Sociedad Civil Organizada (JJVV, sindicatos, ADC,

consumidores|
para hombres y
mujeres
contemplando
sus

necesidades demas integrada

manera
diferenciada.

gue permitiria
construir
acuerdos y
llevar una
oferta publica

alaregion o
territorio.3.
Por necesidad
de mejoras a |
equidad en la
distribucion
del producto
en zonas con
alta
vulnerabilidad
social,
extremas o deg
dificil acceso,

12

etc.) deprimidas
0 Modulos para Actividades Educativas Presenciales: econémicamen
Contenidos y relatorias para charlas, talleres o te, o no
seminarios entregados a distintos publicos, |que atendidas
realizan las Direcciones regionales del SERNAC, anteriormente
segun requerimientos y disponibilidad.
Iniciativas de apoyo para la participacién ciudadan Si
* Programa de Fortalecimiento de la Participaciond@iana 1. Por Sj
Entregar soporte técnico, relacional, juridico yagégico a las corresponder a 1. Por
organizaciones sociales y, especialmente a lasidgones de las correéponder a
Consumidores, con el fin de contribuir a la cohesiécial de CARACTERI las
Sistema de Proteccién del Consumidor (Estado, 8adi€ivil, STICAS del CARACTERI
Mercado), a través de la generacibn de espacios de produgto, Se STICAS del
participacion ciudadana en consumo para hombresijgres, requiere producto
tanto a nivel nacional como regional. lenguaje modos dé
o Espacios de participaciéon ciudadana que contribpyan inclusivo no 2CCESO
a la cohesién social. se_,-x_ista_y se provision ’en
o Fondo Concursable para Asociaciones | de privilegia el cada region.2
Consumidores. impacto del Por '
proyecto en
beneficiarias COMPLEME
. NTARIEDAD
mujeres.2. Po de los
necesidad de
mejoras a la prpductos
equidad en propios con log
GARANTIZA sgrevi?:ti:;)sse
IGSAEJLI\IE&\D ipst_itucion_es
DE ACCESO publicas afines

y promocién a
ejercicio de los
derechos de lg
consumidores|
para hombres y
mujeres
contemplando
sus
necesidades de

n

gue permitiria
construir
acuerdos y
llevar una
oferta publica
mas integradg
alaregion o
territorio.




manera
diferenciada.

Clientes/ Usuarios /Beneficiarios

Ndmero

Nombre

Pablico masivo. Consumidores/as en general, es, deda la comunidad..
¢ Consumidores/as relacionados/as a estudios de tnpesivo..
« Consumidores/as relacionados/as a la informacidnegfios de prensa, publicaciones y/o medios dsidiiy
institucional.

Consumidores/as afectados/as en sus intereseglimlas o colectivos en materias de consumo..
* Consumidores/as afectados/as individualmente emsrgeses en materias de consumo..
* Consumidores/as afectados/as colectivamente entsusses en materias de consumo.

Consumidores/as con mayores brechas de informasilicacion o proteccion, siendo vulnerables frarges
derechos como consumidot/a..

« Enfasis en los segmentos C3-D, mayores de 61,/agigsobreendeudados/as. .

« Otros grupos que se encuentren o sientan vulnerahlsus actos de consumo..

* Inequidades de género o territoriales, segun quures..

« Usuarios/as de Mercados Relevantes.

Distintos grupos de colaboradores estratégicosopes o instituciones, organizaciones funcionakescales y
sociedad civil organizada en general..
« Asociaciones de Consumidores..
« Organizaciones funcionales y territoriales..
< Instituciones publicas y/o Organismos vinculadas legproteccién al consumidor/a(Tribunales de dissti
Superintendencias de Telecomunicaciones y de ToaesiBubsecretarias, Direccion de Aeronautica €ivi
DIBAM)..
* Proveedores y Asociaciones de éstos..
« Organizaciones No Gubernamentales que desarrelaast vinculados a consumo..
« Universidades y centros de educacién superior.

Productos Estratégicos y Clientes/ Usuarios /Beneifarios

NUmero

Producto Estratégico Clientes/ Usuarios /Beneficiarios

Publico masivo. Consumidores/as en general, es, deda
la comunidad.
Consumidores/as relacionados/as a la
informacion en medios de prensa, publicaciong
y/o medios de difusion institucional.
Consumidores/as relacionados/as a
estudios de impacto masivo.

Consumidores/as con mayores brechas de
informacion, educacion o proteccion, siendo

., vulnerables frente a sus derechos como
Informacién de Mercado y Consumo

consumidor/a.
Enfasis en los segmentos C3-D, mayol
de 61, nifios/as y sobreendeudados/as.
Otros grupos que se encuentren o sien
vulnerables en sus actos de consumo.
Inequidades de género o territoriales,
segun corresponda.
Usuarios/as de Mercados Relevantes.

Distintos grupos de colaboradores estratégico

2S

ta

D.

personas o instituciones, organizaciones

en general.

funcionales o sociales y sociedad civil organizTnda




Asociaciones de Consumidores.

Organizaciones funcionaketerritoriales.

Instituciones publicas y/o Organismos
vinculados con la proteccion al
consumidor/a(Tribunales de Justicia,
Superintendencias de Telecomunicaciones y d
Transporte, Subsecretarias, Direccion de
Aeronautica Civil y DIBAM).

Proveedores y Asociaciones de éstos.

Organizaciones No Gubernamentales
desarrollan temas vinculados a consumo.

Universidades y centros de educacion
superior.

Orientacién, asesoria juridica y proteccion

Consumidores/as afectados/as en sus intereseglimlas
o colectivos en materias de consumo.
Consumidores/as afectados/as
individualmente en sus intereses en materias (
consumo.
Consumidores/as afectados/as
colectivamente en sus intereses en materias d
consumo.

Distintos grupos de colaboradores estratégico
personas o instituciones, organizaciones

D

jue

le

D.

funcionales o sociales y sociedad civil organizada

en general.

Universidades y centros de educacion
superior.

Organizaciones No Gubernamentales
desarrollan temas vinculados a consumo.

Proveedores y Asociaciones de éstos.

Instituciones publicas y/o Organismos
vinculados con la proteccion al
consumidor/a(Tribunales de Justicia,
Superintendencias de Telecomunicaciones y d
Transporte, Subsecretarias, Direccion de
Aeronautica Civil y DIBAM).

Organizaciones funcionales y territorialg

Asociaciones de Consumidores.

jue

D

Educacién sobre Deberes y Derechos de los
Consumidores/as

Publico masivo. Consumidores/as en general, es, deda
la comunidad.
Consumidores/as relacionados/as a
estudios de impacto masivo.
Consumidores/as relacionados/as a la
informacion en medios de prensa, publicaciong
y/o medios de difusion institucional.

Consumidores/as con mayores brechas de
informacion, educacion o proteccion, siendo
vulnerables frente a sus derechos como
consumidor/a.

2S




Usuarios/as de Mercados Relevantes.

Inequidades de género o territoriales,
segun corresponda.

Otros grupos que se encuentren o sienta
vulnerables en sus actos de consumo.

Enfasis en los segmentos C3-D, mayotes
de 61, nifios/as y sobreendeudados/as.

Distintos grupos de colaboradores estratégicos:
personas o instituciones, organizaciones
funcionales o sociales y sociedad civil organizada
en general.

Asociaciones de Consumidores.

Organizaciones funcionaketerritoriales.

Instituciones publicas y/o Organismos
vinculados con la proteccion al
consumidor/a(Tribunales de Justicia,
Superintendencias de Telecomunicaciones y d
Transporte, Subsecretarias, Direccion de
Aeronautica Civil y DIBAM).

Proveedores y Asociaciones de éstos.

Organizaciones No Gubernamentales que
desarrollan temas vinculados a consumo.

Universidades y centros de educacion
superior.

D

Distintos grupos de colaboradores estratégicosopes o
instituciones, organizaciones funcionales o sosigle
sociedad civil organizada en general.
Universidades y centros de educacion
superior.
Organizaciones No Gubernamentales que
desarrollan temas vinculados a consumo.
Proveedores y Asociaciones de éstos.
Iniciativas de apoyo para la participacién ciudadan Instituciones publicas y/o Organismos
vinculados con la proteccion al
consumidor/a(Tribunales de Justicia,
Superintendencias de Telecomunicaciones y d
Transporte, Subsecretarias, Direccion de
Aeronautica Civil y DIBAM).
Organizaciones funcionales yiterrales.
Asociaciones de Consumidores.

D

NUmero Producto Programa Linea de Afio de Evaluacién
Estratégico Evaluado Evaluacién
(EPG/EI)




