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PROGRAMA PROYECTO O.l.R. (Orientacion, Informacion y Reclamo)
“SernacFacilita”

MINISTERIO DE ECONOMIA FOMENTO Y RECONSTRUCCION
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

RESUMEN EJECUTIVO
PRESUPUESTO ANO 2005: $ 394.721.000

1. DESCRIPCION DEL PROGRAMA
1.1 Fin: Contribuir a la proteccion de los derechos de los consumidores.

1.2 Propésito: Consumidores acceden en forma expedita, oportuna y estandarizada a la presentacion y
resolucién de requerimientos en materia de consumo.

1.3 Poblacion Objetivo:

Habitantes mayores de 14 afios de cualquiera de las 346 comunas del territorio nacional, que realizan
actos de consumo, los cuales pueden eventualmente requerir informacion, orientacion y otras formas de
proteccion de sus derechos como consumidores’.

1.4 Poblacion Beneficiaria:

A través de convenios suscritos con los municipios, se ha establecido una red de plataformas
comunales para atencion de publico y/o puntos de contacto (buzon), la cual permite dar acceso
(cobertura territorial) al 84,9% de la poblacion objetivo, esto es, la poblacion que puede requerir
atencion integrada y estandarizada para obtener informacién, orientacién o apoyo para la proteccion de
sus derechos en materia de consumo. En el disefio original del Programa no se cuantificé en particular
una estimacion del porcentaje de la poblacién que requiere ser atendida; esto es, la demanda potencial.

Los beneficiarios efectivos corresponden a aquellos consumidores que han sido atendidos por el
Programa. Las bases de datos sélo muestran, durante el afio 2004, 11.209 casos atendidos que se han
ingresado a través de las Plataformas Comunales; pero se han atendido otros 85.595 casos a través
plataformas de las Direcciones Regionales del SERNAC (DR). El total de casos atendidos en las
Plataformas Comunales es muy superior, por cuanto se estima que sélo se registra 7 de los casos
(subregistro)?; asi, los casos atendidos en Plataformas Comunales alcanzaria a 44.818; y el total de
casos atendidos alcanzaria a 130.413.

1.5 Descripcion del Disefo del Programa

El Programa Proyecto O.L.R. (Orientacion, Informacion y Reclamo), en adelante Programa
“‘SernacFacilita™ consiste en la implementacion de un sistema nacional estandarizado e integrado de
informacion que permita recibir, registrar, procesar, derivar, gestionar y responder las diversas consultas

'Segn el INE (Censo 2002), corresponde a una poblacién total de 11.226.309 personas, lo que representa el 74,27% de
una poblacion nacional de 15.116.435.

% Estimacion basada en cifras aproximadas proporcionadas al Panel en entrevistas realizadas a cinco municipios.

3 El Programa objeto de esta evaluacion ha sido indistintamente conocido como Proyecto O.I1.R., SIAC (Sistema Integrado de
Atencion al Consumidor), Ventanilla Unica y “SernacFacilita”. Por ser este Gltimo el mas conocido piblicamente, en este
Informe el Panel utilizara la expresion Programa “SernacFacilita”.
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y requerimientos (orientacion, informacién y reclamos) de las personas desde cualquier comuna del
pais en materias de consumo, tanto las cubiertas por la Ley del Consumidor, asi como las de
responsabilidad de otras instituciones encargadas de supervisar la prestacion de servicios en sectores
especificos: superintendencias u organismos reguladores en los servicios de telecomunicaciones,
electricidad y combustibles, servicios sanitarios, fondos de pensiones, bancos e instituciones
financieras, valores y seguros y salud previsional.

Para ello, el Programa contempla por una parte, un Componente N°1, orientado a la implementacién de
Plataformas de Atencién de Publico o Puntos de Contacto (buzén) en cada una de las comunas del
pais, a través de la suscripcion de convenios con los municipios e incluyendo ademas, convenios con
otros servicios publicos (superintendencias) para conformar una Red de Proteccion al Consumidor?; y,
por otra parte, un Componente N°2, referido a la implementacion y operacion de un sistema de gestion
de informacion estandarizado e integrado de atencion de publico (SIAC), que permita, tanto a través de
las plataformas comunales como aquellas de las DR, registrar, procesar, derivar, gestionar y responder
a las diversas consultas y requerimientos (workflow).

El Programa “SernacFacilita” se disefi¢ inicialmente en el afio 2002 como “Proyecto OIR (Orientacién,
Informacion y Reclamos)”; aunque, actividades tales como la atencion de publico en convenio con
municipalidades, se venia realizando varios afios antes. Formalmente, el Programa se inicia en el afio
2003 y su implementacion completa se encuentra en proceso, contemplando para el afio 2005 la
entrada en operacién de una Central de Llamadas Telefénicas (Call Center).

1.6 Antecedentes del Gasto

El presupuesto del Programa (Transferencias Corrientes) en 2003, afio de inicio del Programa, alcanz6
a $ 209 millones, representando un 7,6,0% del presupuesto del SERNAC. En 2005 el presupuesto
asignado de $ 395 millones alcanza a 12,2 % del presupuesto del Servicio. El gasto efectivo total del
Programa alcanzé a $1.369 millones en 2003 y $1.391 millones en 2004, incluyendo la proporcion
estimada de otras partidas del presupuesto corriente que SERNAC considera asociadas al Programa y
que alcanzaron, en promedio, a un 20,1% del gasto total, asi como aportes estimados de las
municipalidades, estimados por el SERNAC, que en promedio representan un 65,7% del gasto total.

2. Resultados de la Evaluacion
2.1 Diseiio

El disefio del programa, particularmente en lo referido al Componente N°1, no contempld la
conveniencia de efectuar un traspaso gradual y progresivo de la atencién de publico a las Plataformas
Comunales. En este sentido, la atencién de publico realizada por las DR, constituye una duplicidad de
funciones que le resta fuerza a la creacién y efectiva operacién de las Plataformas Comunales. En
efecto, a la fecha, la mayor parte de las consultas y requerimientos presenciales de los consumidores
(méas de dos tercios) se lleva a cabo en las DR del Servicio, desaprovechandose en muchos casos la
capacidad potencial de las Plataformas Comunales creadas o fortalecidas a través del Programa.

4 Forman parte de la Red: Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL); Superintendencia de Electricidad y
Combustibles (SEC); Superintendencia de AFP (SAFP); Superintendencia de Isapres (SISP); Superintendencia de Servicios
Sanitarios (SISS); Superintendencia de Valores y Seguros (SVS); Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
(SBIF).
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El disefio original del Programa no consideré una definicion ni una estimacion de demanda potencial,
esto es, del porcentaje de consumidores que efectivamente podria requerir informacion, orientacién y la
presentacion de reclamos en un periodo de tiempo determinado, ni cuales son sus reales posibilidades
de atender a tal poblacion con los recursos de que dispone el Programa. Se considera que la poblacion
objetivo no es homogénea en cuanto al grado de desproteccion sobre sus derechos como consumidor,
por lo que surge la necesidad de focalizar a partir de estudios orientados a identificar a aquellos grupos
de consumidores, estratos socioecondémicos, categorias socio-demograficas, localidades, comunas o
regiones, etc., que parecen presentar una mayor vulnerabilidad en materia de proteccién de derechos
del consumidor.

Las actividades definidas en la Matriz de Evaluacion del Programa (MEP) son adecuadas para la
produccidn de los componentes del Programa “SernacFacilita”, aun cuando insuficientes, destacando el
escaso énfasis asignado a la labor de difusion del Programa, los servicios que presta, dénde esta
localizado, los beneficios que otorga, etc. EI Componente N°1 se orienta a lograr el méaximo de
cobertura posible conforme a la cantidad de consumidores que tienen (potencialmente) acceso a las
Plataformas de Atencion Comunales. Sin embargo, en gran parte por falta de difusion, la poblacion
tiende a concurrir a las oficinas de las Direcciones Regionales del SERNAC ubicadas en las capitales
regionales. EI Componente N°2 facilita la gestion para prestar los servicios de atencion de publico a que
se refiere el Programa, a través de un modelo de operacion que, utilizando los actuales medios
tecnoldgicos disponibles, permite estandarizar y centralizar los requerimientos que llegan tanto a las
Plataformas Comunales como a las DR del SERNAC y, por cualquiera de los canales disponibles.

Respecto de la légica horizontal del Programa, se puede apreciar un nivel razonable de definicion de
indicadores de desempefio para medir los componentes definidos en la Matriz de Marco Légico, en sus
diferentes dimensiones y ambitos de control a nivel de propdsito y de sus componentes; también se
aprecia una identificacion apropiada de los medios de verificacion. Sin embargo, no se cuenta con
indicadores de calidad para medir tiempos de respuesta de las distintas etapas asociadas a los
procesos de atencién de publico. Asimismo, es preciso superar los problemas de subregistro que
afectan a la base de datos en cuanto a los casos atendidos en las Plataformas Comunales, lo cual no
permiten una cuantificacion valida de los indicadores.

2.2 Organizacion y Gestion

De conformidad con el disefio actual del Programa, en cuanto a sus dos componentes, puede
considerarse que la estructura organizacional asi como los mecanismos de coordinacion y la asignacion
de responsabilidades al interior del SERNAC son adecuados. Sin embargo, se detecta una falencia
relacionada con la necesidad de establecer mecanismos mas eficaces de monitoreo, orientados a hacer
exigible el cumplimiento de los convenios suscritos con los Municipios. Esta situacion redunda en que,
hasta ahora, la comunidad no reconoce cabalmente al Municipio como una instancia valida y efectiva
para presentar requerimientos en materia de consumo.

Por otra parte, los mecanismos de coordinacion aplicados han logrado establecer las bases de una
cooperacion reciproca para integrar la operacién de la Red de Proteccion al Consumidor, a través de
convenios con ofros servicios publicos. Sin embargo, el Panel ha podido establecer que las
Instituciones publicas sectoriales operan de manera independiente y con objetivos coincidentes a los
del SERNAC; la interaccion entre ambas Instituciones solo se remite, en la practica, al mecanismo de
derivacion de materias de su competencia. Existen ademds, otras instancias que es necesario
incorporar a esta Red y que facilitarian aun mas los requerimientos de los consumidores; por una parte,

Programa Proyecto O.1.R. “SernacFacilita” - SERNAC
Resumen Ejecutivo; Mayo 31, 2005 Pégina 3 de 9



las Asociaciones de Consumidores y, por otra parte, entidades relacionadas con otras problematicas de
consumo.

Como parte del SIAC, la aplicacién computacional implementada como apoyo al Programa considera
una cantidad y calidad insuficiente de reportes destinados al seguimiento y evaluacién del mismo,
particularmente, respecto de la necesidad de establecer criterios de focalizacién orientados a
determinar dénde es mas beneficioso destinar recursos para lograr mejores resultados.
Especificamente, a modo de ejemplo, podria ser necesario determinar qué grupos o tipos de
consumidores requieren mas los servicios del SERNAC (estrato socio-econdmico, grupos etarios,
género, nivel educacional, etc.), qué materias presentan mayor grado de vulnerabilidad o desproteccion,
0 qué tipo de proveedores, sectores de actividad econdmica, tamafio de operacion, etc. aparecen
mayormente involucrados en los requerimientos efectuados al SERNAC.

Por otra parte, si bien la aplicacion computacional exhibe fortalezas en cuanto a capacidad de
operacion, nivel de seguridad, soporte técnico, tiempos de respuesta, etc., existe un alto nivel de riesgo
asociado a la alta dependencia respecto de la empresa proveedora, ENTEL. En particular, se aprecian
debilidades que pueden amenazar la sostenibilidad del Programa, conforme al tipo de plataforma con la
cual fue construida y opera la aplicacién computacional: propietaria de ENTEL y no portable o migrable
facilmente a otra configuracién computacional. En la actualidad, se estima que el uso que hace el
SERNAC de la informacién existente en la base de datos del SIAC es limitada, aiin cuando la Institucion
tiene contemplado, a partir del afio 2005, elaborar y analizar con mayor detalle los datos registrados,
como un instrumento estratégico de retroalimentacion para la toma de decisiones.

2.3 Eficacia y Calidad

El Programa ha alcanzado logros importantes en cuanto a la cantidad de municipios con los cuales se
han celebrado convenios. De un total de 80 oficinas comunales en 2002, hacia fines de 2004 se cuenta
con 255 Plataformas Comunales para la atencion de publico, mas 59 buzones. La suma de 314
municipios representa una cobertura territorial de 90,8% con respecto a un total de 346 comunas en el
pais. La poblacién susceptible de ser atendida alcanza un porcentaje similar, 89,6% (13,5 millones de
habitantes).

La cuantificacion de beneficiarios efectivos directos a la que ha alcanzado el Programa a nivel nacional,
en relacion con la poblacion objetivo definida para el mismo, de conformidad con la cantidad de casos
registrados a través del SIAC, incluyendo tanto la atencién de publico efectuada por las Plataformas
Comunales, como aquella que se realiza directamente en las DR, muestra durante el afio 2004 una
tendencia creciente, alcanzando hacia finales del afio una cantidad de casos registrados de cerca del
3%o de la poblacion objetivo. Dado que el Panel no cuenta con un referente respecto del cual se pueda
comparar este valor, no es posible calificar adecuadamente el nivel de cumplimiento de cobertura del
Programa. No obstante lo anterior, es preciso sefialar que una de las justificaciones del Programa es
que, de acuerdo a la encuesta CERC de julio de 2002, un 77% de la poblacion sefialé tener “poca o
nula proteccion” frente a abusos, excesos y fallas de mercado. Aln cuando dicho porcentaje ha bajado
a un 65% en 2003 y 54% en 2004, el Panel considera que es relativamente bajo el numero de casos
efectivamente atendidos segun los registros, en comparacién con las altas tasas de percepcion de
desproteccion.

El Panel ha recogido evidencia que revela que un porcentaje importante de los casos que son atendidos
en las Plataformas Comunales, no son ingresados al software computacional del SIAC (subregistro). En
efecto, el Panel ha podido constatar, a través de entrevistas a cinco municipios, que hay casos
menores, principalmente de consulta y orientacion, que el personal de las Plataformas Comunales
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considera innecesario ingresar. Igualmente, en algunas Plataformas Comunales no se dispone de las
facilidades necesarias como para hacer los ingresos en linea, directamente mientras se atiende al
consumidor; asi, se llevan registros manuales los que posteriormente no son ingresados al sistema. El
Panel estima que el total de casos atendidos en las Plataformas Comunales al menos cuadruplica la
cantidad de casos registrados en el SIAC. De esta forma, no se dispone de indicadores que provean
informacién cuantificable valida respecto de casos registrados o porcentaje de demanda que resuelve
sus requerimientos o problemas de consumo.

Es preciso sefialar que la metodologia estandar de cobertura no se aplica a este programa dado que el
servicio entregado es “tener la posibilidad de resolver problemas de consumo en la medida que se
presente un problema”. No es posible suponer que, en un momento dado del tiempo, toda la poblacién
objetivo recurra al SERNAC, dado que solamente un porcentaje menor de esta poblacién tendra un
problema en un momento del tiempo.

Los indicadores a nivel de prop6sito muestran un aumento de 90,0% en 2003 a 93,9% en 2004, en
cuanto a la cantidad de personas que recibieron respuesta del SERNAC a sus requerimientos, lo cual si
bien constituye un avance positivo, el que aun un 6% de las personas no obtengan respuesta a sus
requerimientos constituye una cifra alta, por cuanto contraviene lo dispuesto por la Ley N°19.880 sobre
Procedimiento Administrativo (obligacion de concluir tramites y cumplir plazos establecidos). Por otra
parte, los indicadores muestran, respecto a porcentajes de cumplimiento del tiempo ofrecido para
entregar respuesta a los consumidores, un significativo mejoramiento para los requerimientos de
orientacion, alcanzando a un 100% en 2004, pero se mantiene aun en un nivel bastante bajo, 53,9%,
los tiempos de respuesta para mediacion.

Con respecto a los indicadores a nivel de componentes, su cuantificacion no muestra variaciones que
permitan realizar un analisis relevante, dado el problema de subregistro de datos y el periodo de sélo
dos afios de implementacion del Programa. Cabe comentar sin embargo, el positivo resultado del
indicador referido al porcentaje de funcionarios SERNAC capacitados en aspectos juridicos
(Componente N°1) y en aspectos del sistema (Componente N°2), alcanzando ambos a un 100%.

2.4 Eficiencia y Economia

El Programa “SernacFacilita” muestra una buena ejecucion presupuestaria, alcanzando el gasto efectivo
practicamente a un 100% del presupuesto vigente. En cuanto a aportes de terceros, el Programa ha
allegado recursos de los municipios del pais con los cuales se han suscrito convenios para la
implementacion del Programa; segun calculos estimativos realizados por el SERNAC estos aportes
habrian alcanzado en promedio para los afios 2003 y 2004 un 65,7% del gasto efectivo total del
Programa. El Panel considera estos aportes han sido sobrestimado, por cuanto en varias Plataformas
Comunales la asignacion de personal ha sido menor que la prevista segin convenios; en efecto, el
Panel ha verificado jornadas de medio tiempo, horarios restringidos, no reemplazos de encargados,
etc.s

El Panel no dispone de antecedentes suficientes como para obtener conclusiones, con un razonable
grado de validez, respecto de la eficiencia del Programa en cada uno de sus dos componentes. Los
calculos del andlisis realizado han debido considerar simultdneamente una estimacion de la cantidad de
casos atendidos y una estimacion del aporte efectivo realizado por los municipios, el cual se considera

5 El Panel de Evaluacion realizé entrevistas a cinco municipios
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sobrestimado®. Tampoco se dispone de antecedentes validos y suficientes para comparar costos
unitarios de atencion en plataformas comunales con los correspondientes a las atenciones directas de
publico que realizan las DR.

No obstante lo anterior, los calculos estimativos permiten apreciar un mejoramiento en la eficiencia del
Programa durante el afio 2004, al identificarse disminuciones del orden de 26% en el costo promedio
por caso atendido, lo que corresponde a economias de escala asociadas al aumento que experimenta
el nimero de casos, un 35% entre el 1° y 4° trimestre de 2004. El costo promedio por cada caso
atendido en 2004, calculado por el Panel en aproximadamente $29.000, se considera muy elevado?” y
eventualmente distorsionado por la sobrestimacion del aporte de los municipios.

Respecto al Componente N°2, los célculos también muestran una mayor eficiencia que corresponde al
mayor uso que, a través de las Direcciones Regionales, se ha hecho del canal Internet para la atencion
y registro de casos. Estos costos deberian experimentar disminuciones en el futuro en la medida que se
incremente aun mas el uso del canal Internet.

Los gastos de administracion asociados al Programa, han sido calculados por el SERNAC
considerando un 20% de las remuneraciones del personal de areas de apoyo. Para 2003 y 2004
alcanzan a un 9% de los gastos efectivos totales del Programa; célculo que el Panel considera
razonable.

2.5 Otras Conclusiones

El Programa Proyecto SernacFacilita se confunde con respecto a lo que es el quehacer global
institucional del SERNAC, donde, de conformidad con la mision institucional del organismo y su
mandato legal, su poblacién potencial y su poblacién objetivo definida coinciden; es el universo de los
consumidores del pais. En esencia, la misién del SERNAC se orienta a contribuir a la difusion,
educacion y proteccion de los consumidores vy, recibir los eventuales reclamos. Por ello, uno de sus
objetivos estratégicos se enmarca en acercar la Institucion a la gente, mejorando la cobertura territorial
mediante convenios con municipalidades y estableciendo medios o canales de contacto orientados a
dar acceso expedito a los servicios o productos que ofrece el SERNAC.

Considerando que el Programa tiende a responder a la Politica de Descentralizacion y de acercar el
Gobierno a la Gente, impulsada por el Estado, el Panel considera que la atencion directa de publico
deberia hacerse prioritariamente a través de Plataformas Comunales a cargo de los respectivos
Municipios y/o Asociaciones de Consumidores, las que deberian considerarse como la puerta de
entrada normal para que los consumidores puedan acceder en forma fécil y expedita a la presentacion y
resolucién de requerimientos en materia de consumo.

Si bien el Programa tiene un nimero determinado de beneficiarios directos, seria inadecuado evaluar el
gasto del mismo s6lo en base a tal cifra. En efecto, este Programa presenta importantes externalidades
positivas que benefician al conjunto de los consumidores del pais al mejorar el grado de proteccion de
los derechos de todos los consumidores, no sélo de los que acuden a él a presentar sus requerimientos
y reclamos. Asi, el numero de beneficiarios indirectos supera ampliamente al nimero de beneficiarios
directos. La sola existencia del Programa, asi como de la Ley de Proteccion de los Derechos del
Consumidor y del SERNAC, fortalece la proteccion de los derechos de todos los consumidores. Por ello,

6 El gasto promedio mensual de operacion estimado por SERNAC alcanza a $370.000 en plataformas comunales con
conexion; $295.000 sin conexion.
7 Con un promedio de un caso por hora, resulta un gasto total de $4.640.000 mensuales.

Programa Proyecto O.1.R. “SernacFacilita” - SERNAC
Resumen Ejecutivo; Mayo 31, 2005 Pégina 6 de 9



mas alla de las deficiencias que presenta el Programa y de los altos costos unitarios que se han
estimado, no debe perderse de vista el importante beneficio social que éste aporta.

2.6 Recomendaciones

El Panel recomienda un redisefio del Programa para incorporar al mismo dos elementos estratégicos
basicos que se estima necesario para que sus componentes alcancen un impacto efectivo en el logro
del Propésito del Programa:

» Traspasar en forma gradual la mayor parte de la labor de atencién directa de publico y
recepcion de reclamos a manos de las Plataformas Comunales a cargo de los respectivos
Municipios, no excluyendo a otras instancias tales como las Asociaciones de Consumidores. De
esta forma, se busca la implementacion del concepto de “ventanilla Unica” como punto de
entrada al proceso de gestién de casos de consumo, reduciendo del quehacer del SERNAC
esta labor mas bien operativa y de primer contacto, para intervenir, principalmente, como
instancia que apoya y actla so6lo en aquellos casos que superen las competencias y
capacidades de accién de las Plataformas Comunales.

» Efectuar una amplia difusion, tendiente a estimular el uso de estas Plataformas Comunales y
para lograr confianza de la poblacién en cuanto a la gestion de las mismas.

Esta propuesta se fundamenta en el hecho que parte importante de los objetivos y justificacion del
Programa SernacFacilita tienen que ver con: (1) maximizar la cobertura de los servicios que presta tanto
el SERNAC como la Red de Proteccion al Consumidor a la poblacion; (2) acercar el SERNAC a la
gente, permitiendo que los ciudadanos puedan efectuar sus requerimientos en materia de informacion,
orientacion, y/o presentacion de reclamos en materia de consumo en un lugar unico (“ventanilla Unica”);
y (3) Reducir los costos de transaccion para el usuario, creando plataformas para la atencion de publico
en cada una de las comunas del pais.

Por lo tanto, el Panel considera que la estrategia mas adecuada, eficiente y efectiva para el logro de
estos objetivos deberia materializarse en un traspaso gradual de la atencidén directa de publico
(informacién, orientacion, presentacién de reclamos, mediacion y/o apoyo juridico ante los JPL) a las
Plataformas Comunales a cargo de los respectivos Municipios, Asociaciones de Consumidores y, en
general, a las Instituciones que forman parte de la Red de Proteccion al Consumidor. Asimismo, las
consultas y reclamos ingresadas por los consumidores a través del canal Internet, deberian ser
derivadas automaticamente por el SIAC hacia la Plataforma Comunal mas cercana al lugar de
residencia del consumidor, la que deberia encargarse de recepcionarlo e intentar darle respuesta, por
Internet u otra via, manteniendo en todo caso el SERNAC la responsabilidad de monitorear el proceso y
verificar que se otorgue una respuesta adecuada y expedita a los requerimientos de los consumidores;
una instancia de segundo piso.

Como complemento de esta propuesta de descentralizacion, el Panel recomienda la realizacién de una
amplia difusién, orientada a estimular el uso de las Plataformas Comunales y generar confianza en los
consumidores respecto de la atencién brindada por éstas. Lo anterior implica la introducciéon de un
nuevo Componente para el logro del propésito del Programa: “Consumidores conocen la existencia de
las Plataformas Comunales de Atencion de Publico, su ubicacion y los servicios que prestan”.

La difusiéon deberia contribuir a que los consumidores con problemas conozcan, confien y acudan a
buscar informacion y orientacion a las Plataformas de su Comuna, disminuyendo asi la tendencia de la
poblacién a concurrir directamente a las oficinas de las Direcciones Regionales del SERNAC. En este
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sentido, no solo se busca dar a conocer a la poblacién la existencia de la red de Plataformas
Comunales y su caracter de ‘Ventanilla Unica’, los diversos canales de atencion de piblico existentes y
los servicios que se brindan, sino que también, con igual 0 mayor importancia, generar confianza entre
los consumidores con respecto a que la plataforma de su comuna o localidad les permitira obtener una
respuesta satisfactoria y oportuna a sus requerimientos.

Si las Plataformas Comunales se transforman en “el lugar” que la comunidad en general reconoce como
el espacio fisico al que hay que concurrir para presentar reclamos, se genera una presion social que
exige un mayor cumplimiento y mejor atencién por parte de los municipios. A la vez, dado que el
desempefio de las respectivas Plataformas Comunales puede ser evaluado mas facilmente por los
consumidores de cada comuna, incidiendo en la evaluacion global de la gestion municipal, los Alcaldes
contardn con incentivos para mejorar la calidad de la atenciéon y respuesta que brindan tales
Plataformas a los requerimientos de los vecinos.

Principales Recomendaciones Especificas

1. Incorporar en el Programa més activamente a los gobiernos locales y organizaciones de la sociedad
civil, para que tengan un rol mas prominente en la atencion de consumidores, dada su mayor
cercania con la ciudadania.

2. Integrar al modelo de gestion de casos (SIAC) a ofras Instituciones que tienen como labor la
atencion de publico relacionados con problemas de consumo. De esta manera, sera posible contar
con informacion real respecto del total de casos que, en materia de consumo, ocurren en el pais. La
recomendacion implica incorporar al SIAC, por ejemplo, a las asociaciones de consumidores.

3. Establecer mecanismos orientados a determinar y monitorear permanentemente el nivel de
percepcion de proteccidn que tienen los ciudadanos en materia de consumo. En este sentido y
considerando que una de las justificaciones iniciales del programa se atribuia a la percepcién de
desproteccion del consumidor en materia de consumo, resulta necesario medir el grado de
satisfaccion de los consumidores, efectuando encuestas apropiadas que se focalicen en preguntas
cuyos temas se relacionen especificamente con el Programa. Correlacionar las respuestas a estas
preguntas, con las respuestas dadas a las preguntas sobre la percepcion del grado de proteccion o
desproteccion de los derechos de los consumidores, con el objeto de estimar la contribucion
efectiva del Programa a mejorar la percepcion de la poblacion sobre el grado de proteccién de sus
derechos como consumidores.

4. Establecer mecanismos orientados a medir y monitorear permanentemente los tiempos de
respuesta de las distintas etapas asociadas al proceso de gestion de casos del modelo SIAC, ya
sea de consulta, orientacion y preproblema. Esto con el objeto de medir si efectivamente se accede
en forma expedita y oportuna a la presentacién de los requerimientos de consumo por parte de los
consumidores y con ello, medir el ambito de desempefio del Programa.

5. Estimular un uso intenso del canal Internet, asi como los servicios de consulta telefénica
automatica, para sustituir en todo aquello que sea posible los requerimientos presenciales y lograr
de esta forma una reduccion de los costos unitarios de atencion. Implementar a la brevedad posible
el proyecto de “CallCenter’ para lograr este mismo objetivo.

6. Mejorar el contenido de los convenios con los municipios, por la via de la suscripcion de un nuevo
convenio o de algun adendum o documento anexo, a través del cual se permita establecer
mecanismos de monitoreo que hagan mas exigible el cumplimiento de los compromisos
establecidos con los municipios. Es recomendable establecer disposiciones para disponer de
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10.

1.

12.

informacién sobre la gestion de las plataformas comunales, retroalimentando a los municipios
respecto de sus resultados comparativamente con promedios regionales y nacionales.

Disefiar reportes orientados a determinar donde es mas beneficioso destinar recursos para lograr
mejores resultados del Programa. Sobre la base del anélisis de la informacion registrada, es posible
identificar elementos claves para mejorar la focalizacion del Programa, con respecto a qué grupos o
tipos de consumidores consultan con mayor frecuencia o requieren mas los servicios del SERNAC y
otras instituciones tutelares de derechos en materia de consumo (estrato socio-econémico, grupos
etarios, género, nivel educacional, etc.), qué materias presentan mayor grado de vulnerabilidad o
desproteccion, qué tipo de proveedores, sectores de actividad econdémica, tamafio de operacion,
etc. aparecen mayormente involucrados en los requerimientos efectuados al SERNAC y a las
instituciones vinculadas que forman parte de la Red.

Promover la instalacion de Plataformas de Atencion de Publico en aquellas localidades o zonas
urbanas donde se concentre la mayor demanda de los consumidores por la proteccion de sus
derechos. En este sentido, se estima que con la informacién disponible deberia ser posible
identificar donde se concentra en cada ciudad o localidad el comercio y los servicios y con esta
informacién, junto a un analisis de prioridades en materia de vulnerabilidad en cuanto a la
proteccion de los derechos del consumidor, definir la instalacion de plataformas de Atencion.

Como complemento de lo anterior, realizar un estudio para identificar soluciones alternativas a la
implementacién de plataformas comunales a cargo de los municipios, cuando ello no sea posible,
considerando la posibilidad de llamar a concurso a Asociaciones de Consumidores u otras
organizaciones de la sociedad civil interesadas en asumir estas funciones para lograr asi atencion
de publico con canal presencial en todas las comunas del pais. Considerar en dicho estudio, la
factibilidad economica de las diferentes alternativas, asi como, la eventual utilizacion del Fondo
Concursable que se contempla en la Ley 19.955.

Priorizar los esfuerzos del Programa hacia aquellas comunas, localidades, grupos o poblacion con
mayor vulnerabilidad en materia de informacion y proteccion de sus derechos en materia de
consumo, definiendo asi aquellas comunas prioritarias en que su poblacién enfrenta mayores
problemas en su relacion con los proveedores, y que requieren en mayor grado de los servicios de
mediacién o proteccién por parte del SERNAC o de las Superintendencias u otras instituciones
tutelares y regulatorias.

Considerar en el corto plazo un proyecto de migracidn del software actual que forma parte del SIAC
hacia una plataforma de desarrollo mas abierta y estandar del mercado. De esta forma, sera posible
que el software computacional pueda ser puesto en operacion en cualquier instalacién
computacional — propia del SERNAC o externa - que cuente con equipamiento necesario para estos
efectos, eliminando la actual dependencia que existe con ENTEL respecto del sistema
computacional.

Realizar un andlisis para identificar en detalle las actividades pendientes para dar término al
Programa, estableciendo asi un horizonte de tiempo calendario que el Panel ha estimado hasta
fines de 2007, luego del cual, las actividades deben definirse como una modalidad de
funcionamiento normal del Servicio.
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NOMBRE PROGRAMA: Proyecto O.l.R. (Orientacion, Informacion y Reclamo)
ANO DE INICIO: 2003

MINISTERIO RESPONSABLE: Economia, Fomento y Reconstruccion
SERVICIO RESPONSABLE: Servicio Nacional del Consumidor

I ANTECEDENTES DEL PROGRAMA
1.1 Descripcion General del Programa

El Programa Proyecto O.L.R. (Orientacion, Informacion y Reclamo), en adelante Programa
“SernacFacilita” consiste en la implementacion de un sistema nacional estandarizado e integrado que
permita recibir, registrar, procesar, derivar, gestionar y responder las diversas consultas y
requerimientos (orientacion, informacion y reclamos) de las personas desde cualquier comuna del pais
en materias de consumo, tanto las cubiertas por la Ley del Consumidor asi como las de responsabilidad
de ofras instituciones encargadas de supervisar la prestacion de servicios en sectores especificos y que
cuentan con legislaciones especificas (telecomunicaciones, electricidad y combustibles, servicios
sanitarios, bancos e instituciones financieras, valores y seguros, fondos privados de pensiones, salud
previsional privada).

Para ello, el programa contempla por una parte integrar, a través de la suscripcién de convenios con los
municipios, la operacion de Plataformas de Atencion y/o Puntos de Contacto en cada una de las
comunas del pais para la atencidén de publico, utilizando cinco canales: presencial, Internet, escrito,
telefonico o buzon); y por otra parte, la implementacién y operacion de un sistema de gestion de
informacion estandarizado e integrado de atencion de publico (Sistema Integrado de Atencion al
Consumidor, SIAC), que permita registrar, procesar, derivar, gestionar y responder a las diversas
consultas y requerimientos (workflow).

Ademas, el Programa contempla la formalizaciéon de una Red de Proteccion al Consumidor (RPC) con
el objeto de permitir que las personas puedan requerir informacion, orientacion o presentar sus
reclamos en materia de consumo en un solo lugar, independientemente de la materia de que se trate y
del organismo que le corresponda atender tal requerimiento (“ventanilla Unica”). En esta Red participan
actualmente a través de convenios con el SERNAC, la Subsecretaria de Telecomunicaciones
(SUBTEL), la Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC), la Superintendencia de AFP
(SAFP), la Superintendencia de Isapres (SISP), la Superintendencia se Servicios Sanitarios (SISS), la
Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), la Superintendencia de Bancos e Instituciones
Financieras (SBIF).

El Programa “SernacFacilita” se disefié inicialmente en el afio 2002 como “Proyecto OIR (Orientacion,
Informacion y Reclamos)”; aunque la atencion de publico en convenio con municipalidades se venia
realizando varios afios antes. Formalmente el Programa se inicia en el afio 2003 y su implementacion
completa se encuentra en proceso, contemplando para el afio 2005 la entrada en operacién de una
Central de Llamadas (Call Center).

8 El Programa objeto de esta evaluacion ha sido indistintamente conocido como Proyecto O.1.R., SIAC (Sistema Integrado de
Atencion al Consumidor), Ventanilla Unica y “SernacFacilita”. Por ser este Gltimo el mas conocido publicamente, en este
Informe el Panel utilizara la expresion Programa “SernacFacilita”.
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1.2 Justificacion del Programa

El Programa se inscribe en el esfuerzo de modernizacion del sector publico, para mejorar la eficiencia y
calidad en la prestacion de servicios por parte del Estado a la comunidad. EI SERNAC, como institucion
encargada de disefar y aplicar politicas en materia de consumo y proteccion de los consumidores, tiene
como desafio y como mandato legal informar a los consumidores y acoger sus requerimientos de
informacién, orientacién y/o reclamos respecto de sus derechos en materia de consumo?® (Ley 19.496,
de 1997, que establece normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores, y Ley N°19.955,
de 2004, que modificd la anterior).

El programa se fundament6 en su origen, en la necesidad de aumentar la cobertura nacional para
proteger los derechos de los consumidores en materia de consumo, mejorando el nivel y calidad de la
informacién tanto respecto de la calidad y precio de los bienes y servicios adquiridos asi como sobre los
derechos y obligaciones que le otorgan las leyes en este ambito, reduciendo las asimetrias de
informacion existente en esta materia entre proveedores y consumidores. En efecto, segun la encuesta
CERC de julio de 2002, un 77% de la poblacién sefiala tener “poca y nula proteccién” frente a abusos,
excesos y fallas de mercado. Aun cuando la Ley 19.496 sobre Derechos del Consumidor mejor6 la
definicion y proteccion de los derechos de los consumidores, persiste un alto nivel de desconocimiento
de éstos respectos de sus derechos y de como materializarlos, asi como al mismo tiempo se continian
observando reclamos por abusos cometidos por parte de proveedores.

Un porcentaje significativo de las consultas y reclamos recibidos por el SERNAC, corresponden a
teméticas de otras instituciones, las que se rigen por sus propias normativas. En efecto, de las
solicitudes de atencidn recibidas por el SERNAC, mas de un 40% corresponde a materias a cargo de
otras instituciones, sobre las cuales el SERNAC, de acuerdo a la ley, no tiene competencia ni facultades
para intervenir.

La falta de una vinculacion mas eficiente entre las instituciones publicas involucradas en el ambito del
consumo, ha generado duplicaciones y derivaciones, aumentando innecesariamente el costo de los
requerimientos para los usuarios.

Por otra parte, las instituciones encargadas de resolver estos requerimientos tienen escasa presencia
regional y menos comunal,’® por lo que parte importante de la ciudadania ve entorpecido el acceso a
realizar sus consultas o reclamos a la institucion correspondiente. Este caso es mas grave aun en

9 Art. 58 de la Ley N°19.955 del 14 de julio 2004: “El Servicio Nacional del Consumidor debera velar por el cumplimiento de
las disposiciones de la presente ley y demas normas que digan relacién con el consumidor, difundir los derechos y deberes
del consumidor y realizar acciones de informacién y educacién del consumidor”. Entre las funciones que especifica este Art.,
cabe destacar: a) Formular, realizar y fomentar programas de informacién y educacién al consumidor; ¢) Recopilar, elaborar,
procesar, divulgar y publicar informacién para facilitar al consumidor un mejor conocimiento de las caracteristicas de la
comercializacion de los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado; f) Recibir reclamos de consumidores que
consideren lesionados sus derechos y dar a conocer al proveedor respectivo el motivo de inconformidad a fin de que
voluntariamente pueda concurrir y proponer las alternativas de solucién que estime convenientes. Sobre la base de la
respuesta del proveedor reclamado, el Servicio Nacional del Consumidor promovera un entendimiento voluntario entre las
partes. El documento en que dicho acuerdo se haga constar tendra caracter de transaccién extrajudicial y extinguira, una vez
cumplidas sus estipulaciones, la accién del reclamante para perseguir la responsabilidad contravencional del proveedor.

10 | a SUBTEL y la SEC cuentan ambas con una oficina por region; la SISP tiene oficinas en Santiago, Vifia del Mar y
Concepcion; la SISS tiene oficinas en Concepcion, Puerto Montt y Santiago; mientras que la SAFP, SBIF y la SVS sélo
tienen oficina en Santiago.
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zonas aisladas, donde el trayecto a las capitales puede demorar varias horas. Segun célculos
realizados por SERNAC", los costos promedio en que incurre tanto el ciudadano (52% de los cuales
son mujeres), como el pais (locomocion, alimentacién, teléfono, horas-hombres, etc.), por la ausencia
de una Ventanilla Unica para la solucion de un requerimiento representan aproximadamente $20.000
para un habitante de Santiago y $57.000 para un habitante de Castro. De acuerdo a los mismos
célculos, si existiera una Ventanilla Unica para responder a los diversos requerimientos y consultas de
consumo, estos costos disminuirian a $5.900 y $17.800 aproximadamente. Esta situacion ha llevado a
conformar, como parte del Programa SernacFacilita, una Red de Proteccion al Consumidor (RPC),
como instancia de coordinacion de instituciones publicas que informan, solucionan o fiscalizan
problematicas de consumo, compuesta por la SAFP, SISS, SUBTEL, SVS, SBIF y SEC. Su objetivo es
cooperar entre si para mejorar la calidad de la informacién y atencion que se le entrega al ciudadano.
Para lo anterior los integrantes de esta Red firman acuerdos y convenios relacionados con
“colaboracion reciproca en atencion de publico, realizacion de estudios, coordinacién y proteccion de
usuarios” (Ejemplos son los convenios colaboracion reciproca firmados entre SERNAC y SUBTEL, SEC
y SISS).

No obstante lo anterior, el problema no radica solo en la distancia geografica sino que también en la
insuficiente informacion con la que cuentan los ciudadanos respecto de las Plataformas de Atencion y/o
Puntos de Contacto ya existentes, su ubicacién, los requerimientos que atiende y los problemas que
soluciona, la documentacion que se debe adjuntar, etc.

Por todo lo anterior, la atencion a los consumidores no ha estado lo suficientemente articulada, con los

consiguientes costos de transaccion para que los usuarios puedan hacer valer sus derechos, debido a

los siguientes factores:

o Deficiente estandarizacion de la atencién al usuario;

o Cobertura territorial incompleta a nivel nacional;

e Desconocimiento por parte del usuario respecto de donde debe dirigirse a la hora de presentar su
consulta o reclamo.

Estos elementos mencionados, en su conjunto, contribuyen a aumentar la percepcion de desproteccion
de la ciudadania en la tematica del consumo.

Todo lo anterior ha justificado la conveniencia de conformar este Programa, para avanzar hacia la
creacion de una “ventanilla Unica’, con cobertura nacional y capaz de otorgar una atencion
estandarizada e integral a las consultas y requerimientos de los ciudadanos en cada una de las
comunas del pais, en los distintos ambitos relacionados con materias de consumo, permitiendo que el
ciudadano pueda encontrar en un solo lugar una via para canalizar sus consultas, requerimientos de
informacion o de orientacion, independientemente del lugar en que se encuentre, del canal que emplee
para dirigir su requerimiento, de la naturaleza y &mbito de su problema, y de la institucion responsable
de darle una respuesta.

Con ello se espera facilitar el otorgamiento de informacion, orientacion y asesoria a los consumidores
en estas materias en una forma mas cercana, eficiente, articulada y expedita, contribuyendo de esta
forma a mejorar la proteccion de los derechos de los consumidores y disminuir la sensacion de

11 Calculos estimados por SERNAC, presentados como antecedentes para esta evaluacion en enero 2005.
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desproteccion frente a eventuales abusos, excesos y fallas de mercado. A esta “ventanilla Unica” se le
ha dado el nombre que mejor identifica al Programa: SernacFacilita.

Los objetivos buscados con la implementacion de este Programa, de acuerdo con lo planteado por el
SERNAC el afio 2002, son los siguientes:

1. Permitir a los ciudadanos presentar sus requerimientos en materias de consumo en un lugar unico,
independientemente de la materia sobre la que verse, con el fin que éstos sean derivados en forma
interna, es decir, por medio de un workflow y sin costo de derivacion o traspaso para el usuario, a la
Institucidn competente para solucionar el problema.

2. Aumentar la cobertura e integracion del sistema actual de Proteccion al Consumidor, dotandolo de
un soporte informatico que le permita responder oportunamente a las necesidades de la ciudadania,
permitiéndole acceso a la informacion no solo para conocer el resultado de su requerimiento, sino
también el estado de su tramitacion.

3. Estructurar una red fisica que incorpore las actuales Oficinas Comunales de Informacion al
Consumidor donde existan, y que integre otras instituciones en las comunas en que esta via no esté
disponible.

4. Potenciar el canal telefénico de atencion de consultas, que es la via mas asequible y rapida para
que los ciudadanos ingresen sus requerimientos. De las 380.860 atenciones realizadas anualmente
por SERNAC, 121.596 se realizan por esta via.

En general la justificacion del proyecto se encuentra en la falta de cobertura territorial y de una via
integrada para que los servicios de proteccion a los ciudadanos sean oportunos, comodos, cercanos,
transparentes y e integrados de las instituciones referidas, acercando a la gente la informacién y la
tramitacion de sus consultas de forma unificada. 2

1.3 Politica global y/o sectorial a que pertenece el Programa

El Programa se enmarca en las funciones que le asigna el Articulo 58 de la Ley N° 19.496 al SERNAC
(y sus modificaciones introducidas en la Ley N° 19.955),3 y se vincula con los siguientes dos objetivos
estratégicos del Servicio:

» Objetivo N°1: Acercar el SERNAC a la Gente, mejorando la cobertura territorial mediante
convenios con municipalidades o aumentando el nimero de medios o canales
disponibles para acceder a servicios o productos del SERNAC, simplificando el
lenguaje (adecuado a cada tipo de usuario), dando claridad acerca de cémo
acceder a nuestros servicios, mejorando el grado de efectividad en las
acciones medidos por estandares conocidos, mejorando la presencia publica
del SERNAC, y realizando evaluaciones periddicas sobre el grado de
conocimiento del servicio y percepcion de su calidad..

12 *Proyecto OIR (Orientacion, Informacion y Reclamos)”, presentado el afio 2002 por el SERNAC al Fondo Concursable -
Presupuesto Afio 2003
13 Véase nota al pie n° 2.
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» Objetivo N°3: Crear una cultura de respeto de derechos y deberes de consumidores,
aumentando el numero de profesores y colegios capacitados y el grado de uso
del material educativo, el nimero de consumidores que conoce sus derechos,
el nimero de empresas que capacitan en el tema a sus empleados, el grado de
apoyo publico y politico respecto a la necesidad de proteccion al consumidor
en una economia de mercado, generando la presencia de actores relevantes
del mundo privado y/o sociedad civil en el lado de los consumidores, y
presencia publica del tema..

Considerando estos dos objetivos SERNAC ha definido el siguiente Producto Estratégico:

“Orientacion, asesoria juridica y proteccion”, el que conlleva:

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

o Tramitacion de reclamos.

. Asesoria juridica, presentacion de denuncias y defensa en Juzgados de Policia Local en los
casos en que corresponda.

Asi, el Programa SernacFacilita contribuye en los aspectos de:

o Desarrollar una presencia a nivel local (comunal).

o Ampliar la diversidad e integracion de canales de acceso.

o Mejorar el conocimiento de la poblacion sobre la funcionalidad de SERNAC (poblacién mejora su
calidad de sujeto de derecho en materia de consumo independiente de su condicion social y
territorial)

. Brindar informacion pertinente, adecuada y oportuna.

Lo anterior se corresponde con la Politica de Descentralizacién y de acercar el Gobierno a la Gente,
impulsada por el Estado, la que contempla instrumentos legales y administrativos especificos para el
traspaso de competencias del nivel central a los gobiernos locales.

1.4  Objetivos del Programa a nivel de Fin y Propdsito

Fin: Contribuir a la proteccién de los derechos de los consumidores.'4

Propdsito: Consumidores acceden en forma expedita, oportuna y estandarizada a la presentacion y
resolucién de requerimientos en materia de consumo.'s

14 “Proteccién se entiende como la entrega de informacién de los derechos de los consumidores y a la provisién de
mecanismos que les permitan hacer valer sus derechos a un costo minimo de transaccion.” Nota al pie de la MML ingresada
por el SERNAC al sistema de la DIPRES.

15 Un requerimiento se entiende como la solicitud de informacion u orientacion o la presentacion de un reclamo en materia de
consumo por parte de un consumidor ante el Servicio.
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1.5

Descripcion y cuantificacion de bienes y/o servicios que entrega el Programa

Componente N° 1:

Plataformas y Puntos de Contacto para la atencion de publico operando en todas las
comunas del pais e integrando una red nacional de proteccion al consumidor. En aquellas
comunas con conexion dedicada a Internet por parte del Municipio, la plataforma de atencién
esta definida como una oficina comunal, con un funcionario municipal y un computador. Para
aquellas comunas sin conexién dedicada a Internet, el punto de contacto consiste en un buzén
de recepcion de requerimientos.

Componente N° 2:

1.6

Sistema estandarizado e integrado de atencién de publico instalado y operando. Este es
un sistema de gestion de informacién (Sistema Integrado de Atencién al Consumidor, SIAC)
cuyo objetivo es permitir un registro, seguimiento y control integral y estandarizado de las
consultas y requerimientos de los consumidores, independientemente tanto de la institucion
competente con el problema o requerimiento en cuestion, de la comuna o localidad del territorio
en que se encuentre el consumidor, del canal por el que éste haga llegar su consulta o
requerimiento, y del funcionario que lo atienda.

Procesos de Produccion de los Componentes

Para la produccion del Componente N°1, “Plataformas y Puntos de Contacto para la atencion de
publico operando en todas las comunas del pais e integrando una red nacional de proteccion al
consumidor”, el SERNAC ha venido suscribiendo convenios con los diferentes municipios del pais y con
las Superintendencias de servicios publicos. Esta estrategia se ha implementado al menos desde el afio
1999, segun consta en la cuenta publica del afio 2001, entregada por su Director en marzo del afio

2002.

Las “plataformas” comunales se refieren a espacios fisicos con personal de los municipios destinados a
atender problemas de consumo. Un “punto de contacto” hace referencia al minimo esquema de
atencion de publico que implica contar solo con un buzon.

La secuencia de las principales actividades orientadas a este Componente es la siguiente:

>

>

Establecer contactos con los alcaldes de cada una de las municipalidades donde no existen
puntos de atencion.

Establecer convenios con los distintos municipios a lo largo del pais. EI convenio estipula que el
SERNAC apoyara con equipamiento, capacitacion y una aplicacién computacional (software).
En tanto, el Municipio, se compromete a destinar un espacio fisico, mobiliario, materiales,
conectividad a Internet y personal para implementar la plataforma comunal.

Instalar equipamiento fisico y humano en los puntos de contacto establecidos. Como ha sido
sefialado anteriormente, el recurso humano y el espacio fisico es de cargo del Municipio.
Disefiar e implementar campafias de difusion locales respecto de la ubicacion y funcionalidad
de los puntos de contacto.

Llevar a cabo planes de capacitacion en atencion de publico referido a materias juridicas que
deben manejar los ejecutivos de atencidn de publico.

Programa Proyecto O.1.R. “SernacFacilita” - SERNAC
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La implementacion del Componente N°1 se lleva a cabo sobre la base de convenios entre las
Direcciones Regionales del SERNAC y el Municipio o Gobernacion. A través de estos convenios, el
respectivo Municipio se compromete a: (1) poner a disposicion de la comunidad una plataforma de
atencion a publico, denominada en el programa como OCIC u OPIC (Oficina Comunal o Provincial de
Informacion al Consumidor); (2) destinar al menos un funcionario calificado de la Municipalidad para
atender y gestionar los casos referidos a problematicas en materia de consumo; (3) incorporar la oficina
a la estructura administrativa. Alternativamente, en algunas comunas, el SERNAC ha establecido
acuerdos con los municipios u otras dependencias publicas con el fin de instalar buzones donde la
comunidad pueda presentar sus consultas y/o reclamos; estos se denominan “Puntos de Contacto”.

Ademas, el Componente N°1 incluye la operacion y el mantenimiento de, instancias de coordinacion de
instituciones publicas a las que corresponde informar, solucionar o fiscalizar problematicas
especializadas de consumo, conformandose asi, junto con las Plataformas Comunales, una Red de
Proteccion al Consumidor. Segln consta en la cuenta publica de la Institucion del afio 2001, antes del
inicio del Programa (marzo 2002), la Red de Proteccién al Consumidor ya habia establecido alianzas y
convenios con la Superintendecia de Electricidad y Combustibles (SEC), la Superintendencia de Isapres
(SISP) y la Superintendencia de Servicios Sanitarios (SISS).

Con el inicio del Programa “SernacFacilita”, el SERNAC asumi6 un rol de mayor coordinacion vy
derivacion de consultas y reclamos, incorporando, ademas, a la Superintendencia de Bancos e
Instituciones  Financieras (SBIF),  la Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL), la
Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), Superintendencia de Administradoras de Fondos de
Pensiones (SAFP), las Oficinas Comunales de Atencion al Consumidor (OCIC) y a las Asociaciones de
Consumidores. Para estos efectos, los SSPP integrantes de la Red de Protecciéon al Consumidor
firmaron acuerdos y convenios relacionados con “colaboracion reciproca en atenciéon de publico,
realizacién de estudios, coordinacion y proteccion de usuarios”.

En lo referido a la produccion del Componente N°2, “Sistema estandarizado e integrado de atencion de
publico instalado y operando”, las actividades involucradas han tenido una cronologia que data del afio
2002 y que considera:

» Efectuar un levantamiento y analisis de los procesos y procedimientos de atencion de publico
en cada una de las instituciones sectoriales involucradas.

» Disefiar e implementar un proceso sistémico que asegure la uniformidad y actualizacién
permanente de la informacion al usuario. Esta actividad incluye: (1) disefiar procesos
estandarizados para la atencion de publico y tramitacion de los requerimientos de las distintas
instituciones involucradas; (2) Disefiar e implementar un software o aplicacién computacional
orientada a la administracion de flujos de trabajo (workflow) que permita atender y procesar los
requerimientos relacionados con cada una de las instituciones involucradas.

» Capacitar al recurso humano de los puntos de contacto en la atencién de consumidores. Esta
actividad incluye: (1) elaborar un manual estandarizado de procesos de atencion, registro y de
los protocolos de la misma; (2) realizar cursos de capacitacion en el uso y manejo del programa
informatico; (3) realizar cursos de capacitacién al personal de atenciéon de publico para la
actualizacion de contenidos en tematicas de consumo.

» Implementar un Plan de Gestion de Plataforma de ejecucion directa de las Direcciones
Regionales
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La implementacion del SIAC en municipios o gobernaciones requiere de la habilitacion de una oficina y
el nombramiento de un funcionario municipal a cargo (Componente N° 1 del programa). Posteriormente,
el SERNAC, a través de sus Direcciones Regionales y apoyado por su Departamento de Secretaria
Regional, inicia el proceso de puesta en marcha del SIAC en las oficinas comunales.

SERNAC ha mantenido, desde antes del Programa “SernacFacilita’, sus propias plataformas de
atencion de publico en las oficinas de las Direcciones Regionales ubicadas en las comunas
correspondientes a las capitales de cada Regién. Las actividades del Componente N°2 incluyen la
implementacién del SIAC en estas plataformas de atencién de las DR.

Con el propdsito de implementar este sistema (SIAC) se realizan permanentes jornadas de capacitacion
y pasantias destinadas a entregar gradualmente formacion en diversas materias, tales como modulos
referidos a la normativa legal que regula el accionar del SERNAC; normativa legal referida a otros
servicios publicos que se han incorporado a la red de proteccidn; uso y registro de casos en el software
de “SernacFacilita’; metodologias para la gestion de casos; registro de casos en forma manual;
protocolos y técnicas de atencion a publico; ente otros mas.

Para efectos de comprender el Modelo de Atencion Integral, sobre el cual se basa el SIAC, basicamente
actuan dos instancias o roles:

Consumidor: persona Natural o Juridica que, en virtud de cualquier acto juridico oneroso,
adquieren, utilizan, o disfrutan como destinatarios finales de Bienes o Servicios.

Proveedor: persona Natural o Juridica de carécter publico o privado que habitualmente
desarrollan actividades de produccién, fabricacion, importacion, construccion, distribucion o
comercializacion de Bienes o de Prestacion de Servicios a Consumidores, por las que se cobra
precio o tarifa.

El esquema basico del proceso de gestion de casos orientado a facilitar a un usuario (Consumidor) el
ingreso, seguimiento y resolucion de sus requerimientos a través de “SernacFacilita” consta de tres
etapas sucesivas: consulta, mediacion y judicial.

La Consulta esta referida a las acciones pertinentes para la tramitacion de los requerimientos
expuestos. Si la consulta o caso corresponde a materias cubiertas por las legislaciones especificas de
las Superintendencias o la Subsecretaria de Telecomunicaciones, se deriva a la Institucién competente.
En esta etapa, las consultas pueden ser de tres tipos:

No Consumo: consulta que no considera una transaccion segun lo estipulado en la Ley 19.496
y Ley 19.955 sobre Proteccién de los Derechos de los Consumidores y que tampoco tienen que
ver con materias de consumo de las legislaciones especificas de las seis Superintendencias y
la Subsecretaria de Telecomunicaciones, adscritas a la Red de Proteccidn del Consumidor. (Ej..
Si compro un computador portatil por Internet, ¢ la ley del consumidor me protege?)

Orientacién: el SERNAC entrega al consumidor alguna sugerencia o recomendacion respecto
de las acciones a seguir por la consulta realizada. (Ej.: ; Cdmo hago efectiva la garantia de una
bateria de auto que compré nueva y que fall6 al cabo de dos semanas?)
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Preproblema: casos de competencia del SERNAC y en los que el consumidor ha hecho el
reclamo o solicitud al proveedor pero éste no ha entregado una respuesta satisfactoria. Este
tipo de consulta es la que pasa a la etapa de Mediacion. (Ej.: Compré un electrodoméstico y
fall6. Hice el reclamo a la tienda que lo vendié y ésta no quiere efectuar el cambio. ;Qué
acciones puedo seguir ahora?)

La Mediacion implica las acciones referidas a un reclamo formal en materia de consumo hacia un
proveedor y trata de lograr un acuerdo entre las partes. Al no existir acuerdo entre las dos partes en
conflicto (Consumidor y Proveedor), el reclamo pasa a la etapa Judicial.

La etapa Judicial esta asociada a las acciones que implican acudir a los Tribunales de Justicia para
resolver un conflicto por no haber acuerdo entre el Consumidor y el Proveedor.

Todo este proceso de gestion de casos tiene como objetivo final dar una respuesta final y satisfactoria
al usuario (consumidor) respecto de su requerimiento (caso cerrado).

En el caso de las Oficinas Comunales de Atencidn al Consumidor (OCIC), éstas solo llegan hasta una
etapa de Mediacion. En este evento, cuando la OCIC se encuentra con un caso que puede ir a los
Tribunales de Justicia, dicho caso se deriva internamente a la respectiva Direccion Regional del
SERNAC, quien si puede completar el proceso llegando hasta la etapa Judicial.

En todo caso, en lo referente a las responsabilidades finales del proceso de atencion de publico, desde
el punto de vista administrativo son los Ejecutivos de Atencion de Publico de los distintos canales de
comunicacion los responsables finales y Ultimos por la gestion de los casos. Desde el punto de vista
Institucional, la responsabilidad ante el consumidor es del SERNAC.

El modelo de atencion del Sistema Integrado de Atencion al Consumidor (SIAC) implica un proceso que
se inicia cuando un consumidor presenta un requerimiento que puede significar recibir informacion,
orientacion o presentar un reclamo. Para ello, el SERNAC pone a disposicion del consumidor cinco
canales de comunicacion (presencial, telefonico, escrito, buzon e Internet) y un software (workflow) que
permite estandarizar el registro y categorizacion de los datos, centralizando en una base de datos Unica
todos los casos registrados.

Segun el esquema planteado anteriormente, los consumidores son atendidos:

independientemente de la institucién competente

independientemente de la comuna o localidad del territorio nacional en que se encuentre
independientemente del canal de comunicacion utilizado para ingresar un requerimiento
independientemente del funcionario que lo atienda

Los canales considerados para permitir la comunicacion entre los consumidores, el SERNAC vy los
proveedores, son:

Canal Presencial: que se concreta con la atencién personal de un funcionario destinado a
atender y gestionar los casos referidos a problematicas en materia de consumo.

Canal Telefonico: se realiza a través del contacto por comunicacion de teléfono con un
ejecutivo para presentar sus consultas o requerimientos. Programada su implementacion
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completa para el afo 2005, este canal considera la entrada en operaciéon de un centro de
contacto telefonico (Call Center) que poseera un numero unico gratuito (800), a través del cual
los consumidores puedan comunicarse con su respectiva plataforma.

Canal Escrito: referido a la capacidad de recibir consultas o requerimientos a través de cartas,
oficios y faxes.

Canal Buzoén: se materializa en un buzon para la recepcion de consultas y requerimientos
asociados a materias de consumo.

Canal Internet: que pone a disposicion de cualquier persona que acceda a Internet, una pagina
WEB (www.Sernac.cl) orientada a que los usuarios puedan efectuar consultas, reclamos,
opiniones y conocer el estado de los casos en proceso.

Para estos efectos, el SERNAC ha realizado los esfuerzos necesarios para disponer de plataformas de
atencion publico o puntos de contacto en todas las comunas del pais y ha disefiado un proceso de
produccidn que considera la utilizacién de los cinco canales de comunicacion ya sefialados. El proceso
de gestién de casos se describe con mayor detalle en el flujograma de actividades presentado en la
pagina siguiente.

Los casos ingresados por cualquiera de estos canales son derivados, a una base de datos
computacional unica, lo que permite una gestion uniforme, tramitacion, resoluciéon y/o derivacion
automatizada cuando corresponda. En las instalaciones de ENTEL se encuentra la base de datos
primaria (ORACLE versién 8.1.7) la que es alimentada a través de la aplicacion computacional
(workflow).

La aplicacion informatica opera en las instalaciones de ENTEL debido, fundamentalmente, a que la
plataforma computacional requerida para el software es en la practica propiedad de ENTEL y su
operacion requiere de recursos computacionales de gran capacidad. Cada noche, ENTEL hace llegar al
SERNAC los datos de casos registrados el dia anterior y que corresponden a una parte de los datos
totales que mantiene el sistema computacional (workflow), principalmente, aquellos que previamente
han sido solicitados a dicho proveedor para propdsitos de emision de reportes. Con los datos que recibe
el SERNAC y que carga en un sistema computacional propio (MS-SQL Server 2000), es posible generar
los cerca de 15 a 20 reportes estandar orientados a administracion y gestion del Programa.

Respecto de la aplicacion computacional (workflow), que constituye uno de los elementos claves del
segundo componente del programa (SIAC), segun el contrato suscrito con ENTEL, los programas
fuentes son de propiedad del SERNAC. Existe documentacion de los requerimientos iniciales
planteados por el SERNAC, asi como de las distintas etapas de adaptaciones y modificaciones
efectuadas a la fecha. La documentacion a nivel de usuario es realizada por el propio SERNAC. Sin
embargo, el SERNAC no cuenta con la documentacion técnica respecto de la estructura y disefio del
sistema que opera ENTEL, tanto a nivel de aplicaciones como del modelo de la base de datos.

El sistema informatico (workflow) opera sobre una plataforma de desarrollo que es cerrada, esto es, no
portable o migrable facilmente a otra configuracion computacional. EI esquema de licenciamiento del
software es fijo y mensual (14 licencias asociadas a cada encargado regional de la plataforma).
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Cuadro | - 1. Flujograma de Actividades

Busca lugar que le Persona con inquietud
ayude a resolver o inconformidad
su problema . en un hecho

Ejecutivo de Atencion Expone _l Consumidor
requerimiento

de Publico

l —— Datos de
Solicita datos de Aplicacion identificacion

Identificacion del “Slnformfétiﬁ_a ; del
Consumidor ernacfacilita

atender y gestionar los
casos referidos a
probleméticas en materia
de consumo

Ejecutivo de Atencion ’j _I Consumidor
Expone caso

Funcionario destinado a »

Consumidor

de Publico

Deriva a otra Competencia
Institucion del SERNAC?

Caso
Cerrado

Consignado
No Consumo? ROCORSUMD

Caso
Cerrado

Compro Bien
O Servicio?

Existe derecho
comprometido?

Problema con ORIENTACION
v v bien o servicio?

ETAPA

MEDIACION
Caso
Caso Informé al
Proveedor del v
P roblema/

Hay PREPROBLEMA
acuerdo? <& ¢

ORIENTACION

<
N

ETAPA
MEDIACION

ETAPA

JUDICIAL

i Problema

” resuelto?
Resolucion
Judicial

Caso
Cerrado

Fuente:  Elaborado por el panel sobre la base de la documentacién entregada y la presentacion del Proyecto O.1.R.
efectuada por el SERNAC.

Informa al
Proveedor
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De acuerdo con lo anterior, en esta materia, existe una alta dependencia del SERNAC respecto a
ENTEL ya que, sin la plataforma computacional que provee dicho proveedor, el SERNAC no podria
instalar y operar facilmente este sistema en otra plataforma computacional que no sea la misma que
actualmente tiene ENTEL y que, como se ha mencionado anteriormente, implica recursos
computacionales de gran capacidad y, por ende, de alto costo.

En general, los criterios aplicados para la asignacion de recursos asociados al Programa
“‘SernacFacilita” no difieren de aquellos que se aplican para la distribucion global de los recursos
institucionales de conformidad con los requerimientos de sus diferentes Direcciones Regionales y las
prioridades de los diferentes programas del Servicio. Con anterioridad al afio 2003, a través del
Programa “Sistema de Proteccion de los Derechos de los Consumidores”, se destinaron recursos para
fortalecer las Direcciones Regionales de manera de generar las condiciones necesarias al interior de las
unidades regionales para la implementacion del Programa "SernacFacilita”.

En lo referido a los mecanismos de transferencia de recursos a otras instituciones involucradas con la
ejecucion del programa, basicamente las transferencias se realizan hacia las Municipalidades del pais
con el objeto de implementar plataformas de atencién de publico. Estas no constituyen transferencias
de recursos monetarios, sino mas bien, apoyo logistico para la operacion de las plataformas comunales,
a través de capacitacién de personal para la atencién de publico, la entrega en comodato de
equipamiento computacional, la instalacion o habilitacion de acceso para el software del SIAC
(excluyendo la conexion a Internet) y la entrega de afiches con el logotipo “SernacFacilita” a la
respectiva municipalidad.

1.7 Estructura Organizacional y Mecanismos de Coordinacion

El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) es el servicio publico responsable de materializar la
accion gubernamental orientada a promover y cautelar los derechos del consumidor.

De acuerdo a lo sefialado en la Ley, "El Servicio Nacional del Consumidor sera un servicio publico
funcionalmente descentralizado y desconcentrado territorialmente en todas las regiones del pais, con
personalidad juridica y patrimonio propio, sujeto a la supervigilancia del Presidente de la Republica a
través del Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion”.

El SERNAC tiene presencia nacional de forma descentralizada a través de sus oficinas centrales y sus
13 direcciones ubicadas en cada una de las regiones del pais (Direcciones Regionales).

En el Cuadro | - 2 se presenta el organigrama del SERNAC y en el Cuadro | — 3 se presenta el
organigrama donde se insertan las instancias y unidades relacionadas con el programa.

Para la ejecucion del Programa, objeto de esta evaluacién, se ha establecido como unidad responsable
al Departamento Secretaria Regional. Este Departamento, a enero de 2005, estd compuesto por 6
personas Y jerarquicamente depende de la Subdireccion del Servicio.

Programa Proyecto O.1.R. “SernacFacilita” - SERNAC
Informe Final; Mayo 31, 2005 P4gina 12 de 63



Cuadro | - 2. Organigrama del SERNAC

Director
Hacional

Auditoria
Interna

Gabinete

Subdireccion

Unidad de Planificacion v Unidad de ,ﬁ\rea de Area de

Comunicaciones Contral de Coordinacian Desarrollio Admipi_stracién de Recursos
estrategicas Gestion e azesores Organizacional fizicos y financieros

Eel——

Recursos Modernizacian Finanzas y Administracion y
Humanos e Informética presupuesto Serviciog

Departamento Secretaria Regional Direcciones
Juridico y Atencian de Poklico Regionales

Departamento
de educacion y
publicaciones

Area de
Estudios

Fuente: Ficha de Antecedentes del Programa entregada por el SERNAC

Cuadro | - 3. Organigrama del Programa

DIRECTOR
NACIONAL

SUBDIRECTOR

AREA DE
SECRETARIO
REGIONAL DESARROLLO

ORGA NIZA CIONAL

SECRETARIA

MODERNIZA CION
INFORMATICA

PROFESIONAL
DEAPOYO

PROFESIONAL
DEAPOYO

DIRECCIONES
REGIONALES

MUNICIPALIDADES

| | ADMINISTRADOR
SIAC |

EJECUTIVO
ATENCION DE
PUBLICO

ADMINISTRATIVO

Fuente: Elaborado por el panel sobre la base de la Presentacion del Programa efectuada por el SERNAC
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En convenio con las respectivas municipalidades, presta servicios en las denominadas Oficinas
Comunales de Informacién al Consumidor (OCIC). Asimismo, desarrolla convenios con instituciones y
organizaciones que tengan dentro de sus preocupaciones la informacion, educacion y orientacion de los
consumidores.

De acuerdo con la Politica Departamental del SERNAC del afio 2003, la Secretaria Regional lleva a
cabo las siguientes funciones:
¢ Disefio, desarrollo, implementacién y monitoreo de un SIAC a nivel nacional.
¢ Implementacion, articulacion y monitoreo de un modelo de administracién de plataformas
comunales en base a redes territoriales.
e Elaboracién de planes de mejora para el desarrollo del SIAC.
e Soporte a las Direcciones Regionales en sus diferentes ambitos de gestion (Proyectos
Regionales, PMG).
e Soporte e intermediacion en planes de trabajo, tanto con las unidades centrales asi como con el
Proyecto de Cooperacion Técnica IP - GTZ.
e Establecimiento, coordinacién y gestion de convenios con otros Servicios Publicos
(Superintendencias).

La coordinacion y la gestion del Programa “SernacFacilita” a nivel regional se realiza a través de cada
una de las Direcciones Regionales del SERNAC, participando en la gestion de las plataformas
comunales el Director Regional, con dedicacion estimada de 30%, el Abogado de Atencién de Publico,
10% y el Administrador Regional de Plataformas, 50%; en la Region Metropolitana se cuenta con un
equipo adicional de tres personas a tiempo completo para apoyar a las plataformas comunales. Las DR
cuentan por su parte con personal para asumir directamente tareas de atencion de publico propiamente
tal en sus propias oficinas.

Cuadro | - 4. Dotacién de Personal Regional Asignado al Programa

Apoyo Atencion
Region Plataformas Publico TOTAL
Comunales DR

I 0,9 41 5
I 0,9 41 5
Il 0,9 5,1 6
\ 0,9 41 5
v 0,9 8,1 9
VI 0,9 41 5
VII 0,9 51 6
Vil 0,9 6,1 7
IX 0,9 51 6
X 0,9 5,1 6
Xl 0,9 3,1 4
XIl 0,9 41 5
RM 3,9 26,1 30
TOTAL 14,7 84,3 99

Fuente: Antecedentes entregados por el SERNAC
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El Cuadro I-4 resume la dotacion de personal de las Direcciones Regionales asociado a funciones de
atencion de publico. La dotacion proporcional de apoyo a plataformas comunales, representa
actividades y costos asociados al Componente N°1 del Programa; la dotacién de atencion directa de
publico en las DR, esta relacionada con la implementacion del SIAC en las DR, que forma parte del
Componente N°2 del Programa objeto de esta evaluacion.

En el contexto particular del Programa “SernacFacilita”, la dotacién de personal del Departamento
Secretaria Regional y sus respectivas funciones son:

Cuadro | - 5. Personal Departamento Secretaria Regional

CARGO FUNCION
Secretario Regional Jefe del Proyecto
Profesional de Apoyo Operaciones
Profesional de Apoyo Gestion de Calidad
Administrador SIAC Tecnologia y Sistemas
Administrativo Apoyo Logistico
Secretaria Apoyo Secretaria

Fuente: Presentacion del Programa efectuada por el SERNAC.

1.8 Funciones y Actividades de Monitoreo y Evaluacién

A partir del afio 2004, ha sido posible focalizar, en forma periodica, algunas actividades de seguimiento
y monitoreo las cuales se han orientado fundamentalmente hacia cuatro areas de desarrollo:

La Cobertura del Programa. Periddicamente, el SERNAC monitorea el grado de cobertura del
programa, tanto a nivel nacional como regional. Los indicadores definidos en la Matriz de Marco
Logico determinan las prioridades, particularmente, a través de las variables comuna y de
poblacion. Cada plataforma o punto de contacto que se crea, ademas del convenio firmado, se
registra en forma inmediata, tanto la plataforma como el encargado de ésta en el sistema
informéatico con los codigos y claves respectivas. El sistema indica si existe registro de casos
sobre esa plataforma, independientemente que tenga o no conectividad. En cada region existe
un funcionario del SERNAC que cumple con la funcion de “Administrador de Plataformas”, cuya
funcion principal es proveer los soportes necesarios para la operacion de las plataformas y, a su
vez, monitorear el funcionamiento de las mismas.

El Proceso de Gestion de Casos. Los procedimientos estandarizados establecidos para el
proceso de atencion de publico, particularmente, aquellos relacionados con la gestion de casos
- procedimientos de registro o ingreso, gestidn y cierre de casos -, constituyen el eje
fundamental en la actividad de monitoreo del SERNAC. En conjunto con la Unidad de
Planificacion y Control de Gestion, se evalua periodicamente el cumplimiento a nivel de
resultados, de algunos indicadores relacionados con los tiempos de tramitacion y las
caracteristicas de estos resultados (favorables, desfavorables, etc.). En cada Direccion
Regional del SERNAC existe un funcionario encargado de la atencién de publico (ATP), que en
la mayoria de los casos es un abogado cuya funcidn es revisar y hacer seguimiento de la
gestion de casos en las plataformas regionales.
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El Funcionamiento del Sistema Informatico. El seguimiento y monitoreo del conjunto de
funcionalidades que provee el sistema informatico que sostiene el proceso de atencion de
publico se realiza a través de un Administrador de Sistema que mantiene una comunicacion
constante con el proveedor de los servicios informéaticos (ENTEL). Sobre la base de un
protocolo de operacion y una mesa de ayuda (Help Desk), es posible procesar las
incongruencias y desajustes del sistema, como asi también las mejoras y modificaciones al
mismo.

Gestion de Derivacion a los otros Servicios Publicos. EI modelo de atencion del Sistema
Integrado de Atencidn al Consumidor (SIAC) implica facilitar el acceso a los Consumidores para
que presenten cualquier tipo de requerimiento en materia de consumo, desde cualquier comuna
e independientemente de la Institucion Publica responsable de dicho ambito.  Estos
requerimientos, si efectivamente corresponden a otros &mbitos de consumo, son ingresados y
derivados internamente, a través del software computacional workflow, al organismo publico
competente, el cual, en base a un protocolo, gestiona y da respuesta al requerimiento.

Como mecanismo de evaluacion, el SERNAC lleva a cabo mediciones de satisfaccion de los
consumidores, entre los cuales se destacan:

e “Su Opinién Nos Interesa”, que permite a los ciudadanos, a través de los diferentes canales,
ingresar sus reconocimientos, sugerencias o sus disconformidades en relacion a la calidad de
la atencién recibida por los ejecutivos de atencion de publico

e Encuestas de Satisfaccion, las cuales se realizan semestralmente en todas las regiones. Por
ahora, estas encuestas solo se realizan a nivel de las plataformas regionales

e Defensor Ciudadano, en la cual los ejecutivos de atencion de publico se encuentran normados
por la Ley del Procedimiento Administrativo N° 19.880, que establece procedimientos y plazos
maximos de respuestas para la gestion de los requerimientos que hacen los ciudadanos al
Servicio.

Asimismo, se han generado compromisos en el Programa de Modernizacion de la Gestion para lo cual
la Direccion Regional Metropolitana se ha constituido como oficina OIRS (Oficina de Informacién,
Reclamos y Sugerencias) para el SERNAC propiamente tal, en su calidad de servicio publico. Con ello,
se busca, fundamentalmente, asegurar una atencion de calidad con procedimientos y tiempos de
respuestas estandarizados. El no cumplimiento de estos compromisos permite al consumidor recurrir al
Defensor del Ciudadano, quienes en base a un procedimiento establecido, remiten a la oficina de
Gabinete del SERNAC el reclamo respectivo, el cual dentro de un plazo definido, debe ser solucionado
y respondido.

En lo que respecta a las bases de datos que provee el sistema informatico, desde mayo del afio 2003 a
junio de 2003, los datos registrados no pueden ser considerados como representativos y oficiales, dado
que el sistema estuvo en operacion en modalidad de marcha blanca (prueba).

A contar de julio de 2003, es posible considerar datos validos y oficiales para el Programa. En todo
caso, hasta agosto del afio 2004, se llevaron a cabo adecuaciones al modelo de datos, incorporando
nuevos campos no considerados previamente.

Las bases de datos del sistema informético “SIAC” almacenan datos sobre las siguientes entidades:
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(a) Datos de ingreso o de identificacion del caso registrado

(b) Datos de identificacion del Consumidor

(c) Datos de identificacion del Proveedor

(d) Datos de identificacion del Hecho o transaccion implicada en el caso
(e) Datos de gestion interna o estado del caso

)} Datos asociados a la bitacora del caso o de seguimiento

(9) Datos adicionales sobre la etapa de Mediacion

(h) Datos de identificacion de la etapa de Juicio en 1° instancia

(i) Datos de identificacion de la etapa de Juicio en 2° instancia

Los datos almacenados en la base de datos del sistema informatico permiten la obtencion de informes
estadisticos por parte de los usuarios que tienen acceso al sistema. Se distinguen basicamente dos
tipos de reportes: Actividades y Gestion. Los reportes de actividades estan orientados al Director
Nacional y los Directores Regionales del SERNAC para la elaboracién de informes que visualizan el
funcionamiento de las plataformas y las regiones. Los reportes de gestion estan orientados a los
encargados de las plataformas para visualizar el comportamiento de la misma, asi como la gestién de
sus ejecutivos.

Las unidades centrales del SERNAC utilizan también esta fuente de informacion como apoyo para
desarrollar sus respectivos programas (Ej.: el Departamento de Estudio para la implementacion del
Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) de Género, el Departamento de Educacién para la
generacion de informes publicados en la Revista del Consumidor)

Los instrumentos y bases de datos utilizados para el monitoreo y evaluaciéon del Programa OIR se
relacionan con el Sistema de Planificacién y Control de Gestion Institucional (SIG) como fuente de
informacién de los resultados institucionales relevantes en los &mbitos de atencion de publico y control y
analisis de éstos. Esta relacion se manifiesta en los siguientes aspectos:

Definiciones Estratégicas. El SIG se funda en las definiciones estratégicas institucionales y la
planificacion en general, particularmente, la modernizacion del SERNAC y el mejoramiento de la
Institucionalidad. Ambas definiciones estratégicas son cubiertas por el Programa OIR por lo que, en
definitiva, el Programa constituye un resultado directo de la planificacién estratégica de la institucion -
definida en el afio 2000 -, constituyéndose, por tanto, en uno de sus proyectos estratégicos.

Centro de Responsabilidad. La Secretaria Regional, responsable del Programa OIR, se establece
como uno de los Centros de Responsabilidad relevantes en el Sistema de Planificacion y Control de
Gestion. Los indicadores relacionados con la cobertura dan cuenta de la gestion de la institucion a
través de los distintos centros de responsabilidad ya que, con ello, es posible medir la gestion sobre la
base de resultados. Los instrumentos para medir la gestion de control del programa, que recae sobre la
Unidad responsable del mismo, es realizada a través del proceso de planificacién y, particularmente,
mediante el control de los planes operativos, las metas de desempefio colectivo y los compromisos
gubernamentales.

Indicadores del Sistema de Gestion Institucional (SIG). Los indicadores del SIG se relacionan con
los resultados del programa en cuanto a su cobertura, asi como con la satisfaccién de usuarios y los
tiempos de tramitacion, medidos sobre las plataformas de atencion de publico regionales.
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Otros compromisos institucionales. Todas las fases del Programa OIR han sido comprometidas - y
por ende controladas - como compromisos gubernamentales: para el 2003, la cobertura comunal; para
el 2004, la integracion interservicios y para el 2005, la puesta en operacion del canal telefénico (Call
Center).

Sistemas de Informacion. El sistema informatico del Programa OIR nutre al Sistema de Informacion
para la Gestion, esto en cuanto a niveles y tipo de actividad de las plataformas y tiempos y
cumplimiento de estandares de atencion.

1.9  Caracterizacion y nimero de beneficiarios potenciales y objetivo

Para ambos componentes del Programa, la poblacién potencial corresponde a los habitantes residentes
o en transito en Chile, mayores de 14 afios, que habiten en cualquiera de las 346 comunas del territorio
nacional, que realizan actos de consumo, los cuales pueden eventualmente tener problematicas de
consumo que requieran de informacion, orientacion y otras formas de proteccion de sus derechos como
consumidores. Segun el INE (Censo 2002), estos corresponden a una poblacion total de 11.226.309
personas, lo que representa el 74,27 de una poblacion nacional de 15.116.435.16

El programa no contempla criterios de focalizacion y seleccidon de beneficiarios, pretendiendo cubrir el
100 % de la poblacién potencial definida mas arriba.

A la fecha, de conformidad con los convenios suscritos con los municipios, la red existente de
plataformas comunales y/o puntos de contacto (manual o Internet), la cobertura territorial del Programa
alcanza al 84,9% de la poblacién potencial.

La poblacion objetivo, esto es, la poblacion que el programa contempla atender con este programa,
corresponde a la totalidad de la poblacion potencial, es decir, aquella que puede requerir atencion
integrada y estandarizada para obtener informacion, orientacién o apoyo para la proteccion de sus
derechos en materia de consumo. EI SERNAC no tiene cuantificada en particular una estimacion del
porcentaje de la poblacion que requiere informacién, orientacion y la presentacion de reclamos, ni
cuales son sus reales posibilidades de atender a tal poblacion con los recursos de que dispone.

Los beneficiarios efectivos corresponden a aquellos que han sido atendidos efectivamente por el
programa y que, en este caso, deberia corresponder a los casos registrados a través del SIAC.
1.10  Periodo de ejecucion y reformulaciones del Programa

El disefio del Programa “SernacFacilita” se inici6 en el afio 2002 y su implementacion formal se inicia en
2003, debiendo culminar en el afio 2006. No se contempla fecha de término para el programa.

A enero de 2005 no han existido reformulaciones al Programa. No obstante lo anterior, el Programa ha
tenido diversos ajustes propios de una implementacion progresiva y ha sufrido cambios de nombres
(O.L.R., Ventanilla Unica, SernacFacilita).

16 Informacion obtenida del INE
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A la fecha, no existe ningun proyecto de cambio del Programa, respecto de sus definiciones de fin,
proposito y componentes.

1.11  Otros programas relacionados

En general, el conjunto del quehacer del SERNAC esta orientado a la misma poblacién objetivo
potencial que aquella definida para el Programa “SernacFacilita”. EI Servicio cuenta con otros
programas relevantes, tales como los relacionados con la difusion y educacion masiva de la poblacion
en materia de derechos del consumidor, cuyo grado de éxito incidira en el desarrollo y eficacia del
Programa en evaluacion. En efecto, en la medida en que mas ciudadanos conozcan mejor sus
derechos asi como la existencia del Programa “SernacFacilita”, parece razonable esperar un aumento
de la demanda por los servicios del mismo. Pero por otra parte, en la medida en que mejore el grado de
conocimiento de la poblacion (tanto consumidores como proveedores) respecto de las leyes y derechos
en esta materia, cabe esperar una progresiva reduccién del numero de consultas, o bien, un cambio en
la naturaleza de los requerimientos.

En lo referente a la coordinacion con otros programas, el Programa SernacFacilita constituye una
importante fuente de informacion que permite al Programa “Educacion Masiva y Participacion
Ciudadana” — Programa bajo la responsabilidad del Departamento de Educacion del SERNAC -,
focalizar determinadas lineas de capacitacion y difusion, tanto nacional y regional, en relaciéon a
determinados motivos legales, productos y/o servicios, rubros econdémicos, temas de género y origen
territorial. Lo anterior es corroborado, por ejemplo, a través de la “Revista del Consumidor” la cual es
entregada a la ciudadania a través de todas las plataformas regionales y comunales del Programa
SernacFacilita.

1.12  Antecedentes Presupuestarios
El Presupuesto Inicial aprobado por Ley de Presupuestos de cada afio se resume en el Cuadro
siguiente. Cabe indicar que s6lo a partir del afio 2003, el presupuesto de gastos asociados al Programa

“SernacFacilita” se identifica como un item separado.

Cuadro | - 6. Presupuesto Total del Programa 2002 - 2005 (miles de $ 2005)

Afio Presupuesto SERNAC Presupuesto del Programa (*)
Monto %
2002 2.744.637 - -
2003 2.750.000 209.474 7,6%
2004 2.866.950 188.656 6,6%
2005 3.237.665 394.721 12,2%

Fuente: Balances Presupuestarios del SERNAC; Presupuesto Inicial.
(*) Corresponde solo al item de Transferencias financiadas con Aporte Fiscal
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Il. TEMAS DE EVALUACION
1. DISENO DEL PROGRAMA
1.1 Diagnéstico de la Situacion Inicial

El problema o necesidad a la que responde el Programa “SernacFacilita” esta bien identificado, a saber:
recibir y otorgar una respuesta expedita, satisfactoria y oportuna a los requerimientos de informacion y
orientacion o reclamos de los consumidores respecto de sus derechos y problemas de consumo,
independientemente de la comuna en que se encuentren, del canal por el que hagan llegar sus
consultas y requerimientos, del funcionario que los atiende y de la institucion competente con el
problema de consumo en cuestion.

El SERNAC, sin embargo, no cuenta con una estimacién de la poblacion que efectivamente presenta
problemas en sus derechos de consumo y que requiere, en un momento del tiempo, los servicios de la
Red de Proteccion al Consumidor que se integra a través de las Plataformas Comunales y la
participacion de los SSPP. La poblacion objetivo definida del Programa corresponde exactamente a la
poblacion potencial del mismo, esto es, a los 11.226.309 habitantes mayores de 14 afios de todas las
comunas que conforman el territorio nacional, que realizan actos de consumo, y que presentan
problemas y/o dudas respecto de sus derechos como consumidores en sus relaciones con proveedores.

Esta situacion resulta por la dificultad de delimitar las particularidades del Programa "SernacFacilita”
dentro del conjunto de acciones que corresponden al SERNAC conforme a su misién y su mandato
legal. Asi, la poblacion potencial y la poblacion objetivo que normalmente atiende el SERNAC como
Servicio del Estado, coincide con la poblacion potencial y la poblacion objetivo definida para el
Programa, esto es, el universo de los consumidores del pais. Del mismo modo, la dificultad para
distinguir el Programa respecto del quehacer institucional habitual del Servicio, dificulta el
establecimiento de plazos claros para el término del Programa.

Por otra parte, el Programa carece de criterios explicitos de focalizacion, a partir de estudios orientados
a identificar a aquellos grupos de consumidores, estratos socioeconomicos, categorias socio-
demogréficas, localidades, comunas o regiones, etc., que parecen presentar una mayor vulnerabilidad
en materia de proteccion de derechos del consumidor y su distribucion territorial relativa, o simplemente
aquellos grupos y casos que recurren mas al SERNAC y a las instituciones de la Red de Proteccién al
Consumidor. Ello permitiria focalizar y priorizar la implementacion del Programa en beneficio de
aquellos sectores de la poblacién que cuentan con menor informacién y/o que presentan mayor
vulnerabilidad y dificultades para la proteccion de sus derechos como consumidores.

En relacion con el Componente N°1, en su disefio original el Programa definio como objetivo prioritario
la implementacion de plataformas de atencion en aquellas comunas con mas de 70 mil habitantes; ello
no estuvo fundamentado en criterios de vulnerabilidad o desproteccion relativa en materia de derechos
del consumidor, criterios socio-econdmicos o sociodemograficos, etc., sino mas bien respondi6 al
objetivo de maximizar la cobertura de poblacion objetivo del Programa, pero no necesariamente su
impacto. Esta situacion debilita la contribucion del Programa al proposito y al Fin del mismo.

Cabria esperar un mayor grado de focalizacion del Programa “SernacFacilita” sobre la base del analisis
de informacion respecto de qué comunas, localidades, grupos o tipos de consumidores consultan con
mayor frecuencia o requieren mas los servicios del SERNAC y otras instituciones tutelares de derechos
en materia de consumo (estrato socio-econdémico, grupos etarios, género, nivel educacional, etc.), qué
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materias presentan mayor grado de vulnerabilidad o desproteccion, que tipo de proveedores, sectores
de actividad economica, tamafio de operacion, etc. aparecen mayormente involucrados en los requeri-
mientos y reclamos efectuados al SERNAC y a las instituciones vinculadas que forman parte de la Red.

1.2 Légica Vertical de la Matriz de Marco Légico

En el Anexo 1A se presenta la Matriz de Evaluacion del Programa (MEP), la cual corresponde a una
version ajustada de la Matriz de Marco Légico que ha definido el SERNAC desde el inicio del Programa.
Los ajustes han sido introducidos por el Panel de Evaluacion a los efectos de mejor reflejar lo que el
Programa ha sido durante los Ultimos afios, pero sin modificar el esquema basico de disefio del
Programa.

Las actividades definidas en la MEP son adecuadas para la produccién de los componentes del
Programa “SernacFacilita’, aun cuando insuficientes, destacando el escaso énfasis asignado a la labor
de difusion del Programa, los servicios que presta, dénde esta localizado, los beneficios que otorga, etc.
Por ello, los componentes, tal como ha sido implementado el Programa, no son suficientes para el
cumplimiento del Proposito del mismo.

Respecto del Componente N°1, “Plataformas y Puntos de Contacto para la atencion de publico
operando en todas las comunas del pais e integrando una red nacional de proteccidn al consumidor”, su
existencia constituye un prerrequisito necesario para que los consumidores accedan en forma expedita
y oportuna a la presentacion y resolucion de requerimientos en materia de consumo. En este sentido, se
pretende lograr cobertura, no existiendo — como ya se ha sefialado - una priorizacién de los esfuerzos
hacia aquellas comunas, localidades y grupos mas vulnerables respecto de sus derechos en materia de
consumo o donde existiria mayor demanda por informacion, orientacion, estampar reclamos o requerir
de mediacion por parte del SERNAC. Por otra parte, este componente requiere contar previamente con
una estimacion del tipo de demandas y requerimientos de los consumidores para que, junto al
Componente N° 2, logren el cumplimiento del Propésito del Programa.

Es relevante considerar como un supuesto para el cumplimiento, tanto del Propésito como de los
Componentes del Programa “SernacFacilita”, la necesaria difusion y conocimiento del mismo por parte
de la poblacion, con el eventual consiguiente aumento en el nimero de personas que acuden a los
servicios que brinda el Programa. También se debe considerar como parte del Componente, las
actividades asociadas con la incorporacion de Instituciones Publicas a la Red de Protecciéon al
Consumidor, lo cual segun estima el Panel, constituye un elemento importante orientado a la resolucion
integral de requerimientos de los consumidores.

Por otra parte, considerando que el Programa tiende a responder a la Politica de Descentralizacién y de
acercar el Gobierno a la Gente, impulsada por el Estado, el Panel considera que la atencion directa de
publico (informacion, orientacion, presentacion de reclamos, mediacion y/o apoyo juridico ante los JPL)
deberia efectuarse principalmente a través de Plataformas Comunales a cargo de los respectivos
Municipios y/o Asociaciones de Consumidores. Asimismo, las consultas y reclamos ingresadas por los
consumidores a través del canal Internet, deberian ser derivadas autométicamente por el SIAC hacia la
Plataforma Comunal correspondiente a su lugar de residencia, la que deberia encargarse de darle
respuesta, por Internet u otra via, manteniendo en todo caso el SERNAC la responsabilidad de
monitorear el proceso y verificar que se otorgue una respuesta adecuada, oportuna y expedita a los
requerimientos de los consumidores. Aquellos casos que por su naturaleza escapen a las competencias
ylo atribuciones de las Plataformas Comunales, serian derivados a la Direccion Regional del SERNAC.
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Lo sefialado mas arriba responde a la necesidad de corregir un problema detectado por el Panel en el
disefio e implementacion del Programa. Esto es, dada la experiencia acumulada a la fecha y la
informacién recogida por el Panel, la coexistencia de Plataformas Comunales con oficinas o plataformas
de Atencion de Publico en las Direcciones Regionales del Servicio constituye una duplicidad de
funciones que le resta fuerza e incentivo para la creacion y efectiva operacion de las Plataformas
Comunales y distrae los esfuerzos del SERNAC en aspectos estratégicos para el logro de los objetivos
del Programa: seguimiento, capacitacion, apoyo juridica, difusién, focalizacion, evaluacion, etc.

Con respecto del Componente N°2, "Sistema estandarizado e integrado de atencion de publico
instalado y operando”, ciertamente que facilita la gestion del servicio, constituyéndose en un modelo de
trabajo para mejorar la gestion del servicio que el SERNAC brinda a la poblacién en materia de hacer
un tramite mas expedito, oportuno y estandarizado. En este sentido, el SIAC no se debe entender como
simplemente un software o aplicacién computacional, sino como un sistema integral de informacién que
incluye procedimientos, recursos, personas y un sistema o software de aplicacion.

En relacion con los supuestos del Programa “SernacFacilita”, el unico supuesto que se ha definido es
que los “Municipios aceptan incorporacion de plataforma”. Aun cuando este es un supuesto correcto y
necesario para lograr la concrecion del Componente 1, tal como fuera definido en la MML, por lo dicho
mas arriba, el mismo no parece constituir un requisito suficiente para el logro del Propésito del
Programa. Faltan otros supuestos, tales como que la difusion realizada permita que los consumidores
con problemas conozcan, confien y acudan a buscar informacién y orientacion a las Plataformas de su
Comuna, descargando asi a las Plataformas de Atencion Regionales del SERNAC. Este aspecto no ha
sido considerado con la suficiente atencion que requiere, ni tampoco se contemplan indicadores para
evaluar el incremento en los requerimientos de atencion por parte de los consumidores ante las
Plataformas Comunales.

La produccion de los componentes, tal como estan definidos, no garantiza el cabal cumplimiento de los
Propositos y, por tanto, del Fin del Programa: “contribuir a la proteccion de los derechos de los
consumidores”. Dados el Fin y el Proposito del Programa, los dos componentes definidos no
constituyen bienes o servicios suficientes para el logro efectivo de los objetivos, ain cuando se
considera que ambos componentes, siendo independientes, son complementarios y se refuerzan
mutuamente.

A juicio del Panel, podria contribuir mejor al Fin y al Propdsito del Programa “SernacFacilita” la
concentracion de los esfuerzos en el fortalecimiento de las Plataformas Comunales existentes y la
instalacion de Plataformas en lugares estratégicos donde se concentre la mayor demanda de
consumidores, con mayores grados de vulnerabilidad en materia de proteccion de sus derechos. En
este sentido, no deberia ser muy dificil identificar donde se concentra en cada ciudad, comuna o
localidad el comercio y los servicios y con esta informacién, junto a un anélisis de prioridades en materia
de vulnerabilidad en cuanto a la proteccién de los derechos del consumidor, definir la instalacion de
Plataformas de Atencién. De otra forma, el Componente 1, tal como esta formulado, constituye un
enorme esfuerzo no focalizado de acuerdo a la demanda observada y las prioridades para el
cumplimiento del Propésito y el Fin del Programa.
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1.3 Logica Horizontal de la Matriz de Marco Lagico

Con respecto a la Logica Horizontal, la Matriz de Marco Légico del Programa SernacFacilita establece
un conjunto de indicadores de desempefio adecuadamente definidos para la medicion de los
componentes que contempla el mismo. Cabe destacar, sin embargo, que no se definen indicadores
apropiados sobre logro en términos del Fin y Propdsito del Programa. En esta materia no se establecen
indicadores indirectos de la contribucion del Programa al Fin y al Propdsito buscado, que busquen
relacionar la percepcion relativa de los consumidores respecto del grado de proteccion de sus derechos,
por una parte, con el grado de conocimiento respecto del Programa, por otro.

A nivel de Fin, no se ha considerado, como indicador de desempefio, la percepcion de desproteccion de
los consumidores, medida a través del porcentaje de encuestados que sefialan tener “poca o nula
proteccion” frente a abusos, excesos y fallas del mercado (lo que se ha venido realizando por parte del
SERNAC a través de la Encuesta CERC, e incluida en la MEP), de manera de correlacionar tales
respuestas con preguntas sobre el grado de conocimiento del Programa SernacFacilita. De esta forma,
se podria estimar en qué medida el grado de conocimiento del Programa y los servicios que presta se
asocia con una percepcion de mayor proteccion de los derechos de los consumidores.

En lo que respecta a indicadores de desempefio en relacion al Propdsito del Programa, no se han
considerado encuestas destinadas a la poblacion objetivo, con muestras representativas del total de
consumidores (y no sélo a quienes han recurrido al SERNAC), para identificar en que medida los
consumidores consideran que pueden acceder en forma expedita, oportuna y estandarizada a la
presentacion y resolucion de requerimientos en materia de consumo, relacionandolas con el grado de
conocimiento del Programa.

En general, los indicadores definidos en la Matriz de Evaluacién del Programa presentan suficiente
cobertura respecto de los diferentes ambitos de control y dimensiones de desempefio del Programa y,
los medios de verificacion que han sido identificados, se consideran adecuados a los efectos de obtener
su respectiva cuantificacion, no obstante que la informacion que ofrece la base de datos presenta
problemas de subregistro, como se sefiala mas adelante en este informe. También es preciso observar
que el medio de verificacion para el indicador definido a nivel de Fin, debe ser encuesta de “percepcion”
y no de “satisfaccién” de usuarios.

Sin embargo, el Panel estima que faltan algunos indicadores adicionales orientados a:

o Medir los tiempos de respuesta de las distintas etapas asociadas al proceso de gestion de
casos: consulta, orientacion y preproblema. En este sentido, seria posible inferir que el SIAC
esta contribuyendo efectivamente a un servicio mas expedito y oportuno de requerimientos,
generando para ello los siguientes indicadores:
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Enunciado

(Dimensién/Ambito de Control) Formula de Calculo

(Tiempo de respuesta de requerimientos
de tipo consulta/N° requerimientos de
tipo consulta
(Tiempo de respuesta de requerimientos
de tipo orientacion/N° requerimientos de
tipo orientacién
(Tiempo de respuesta de requerimientos
de tipo preproblema/N° requerimientos
de tipo preproblema

Eficacia/Producto
Tiempo de Respuesta etapa consulta.

Eficacia/Producto
Tiempo de Respuesta etapa orientacion.

Eficacia/Producto
Tiempo de Respuesta etapa preproblema.

o Medir el nivel de proteccion que perciben los usuarios (consumidores) con el nuevo sistema. Al
respecto, es posible obtener de los propios consumidores la informacion ya sea a través de
encuestas o reclamos que hacen los ciudadanos respecto del servicio que presta el SERNAC y
sus plataformas comunales, generando para ello el siguiente indicador:

Enunciado Férmula de Calculo
(Dimensiéon/Ambito de Control)
Calidad/Resultado Intermedio (N° de personas que califican con nota 5
Porcentaje de personas que califican como o superior el nivel de proteccion que
buena el nivel de proteccion que entrega el ofrece el SERNAC/NP® total de personas
SERNAC (nota 5 o superior en escala 1 a 7). encuestadas)*100

Respecto de los supuestos identificados en la MML inicial, éstos parecen insuficientes. Por ejemplo,
llama la atencion el que no se considere como un supuesto para el cumplimiento, tanto del Propdsito
como de los Componentes del Programa, una mayor difusion y conocimiento del mismo por parte de la
poblacion, con el eventual consiguiente aumento en el niUmero de personas que acuden a los servicios
que brinda el Programa.

Faltan igualmente otros supuestos, tales como que los consumidores con problemas conozcan, confien
y acudan a buscar informacion y orientacién a las Plataformas de su Comuna, descargando asi a las
Plataformas de Atencién Regionales del SERNAC. Este aspecto no parece ser considerado con la
suficiente atencién que requiere, ni tampoco se contemplan indicadores para evaluar el incremento en
los requerimientos de atencién por parte de los consumidores ante las Plataformas Comunales.

Por todo lo anterior, el Panel considera que no se cumple adecuadamente la Légica Horizontal en la
Matriz de Marco Logico del Programa. Por ello, es necesario re-estudiar estos aspectos e incorporar los
indicadores de logro del Fin y Propdsito y el conjunto de supuestos que condicionan el éxito del
Programa, con el fin de cumplir con los requisitos de Ldgica Horizontal de la MML del Programa.

1.4 Reformulaciones del Programa a nivel de Disefio

Desde su formulacion, de acuerdo con la informacion de que se dispone hasta la fecha, el Programa
parece no haber sufrido reformulaciones en su disefio original, aun cuando el nombre del mismo
experimentd cambios desde “Proyecto OIR”, “Ventanilla Unica” a “SernacFacilita”. Sin embargo, con el
tiempo el Programa ha confundido sus objetivos, en particular, la creacién y/o fortalecimiento de
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Plataformas de Atencion Comunal en todas las comunas del pais, con el fortalecimiento en general de
la atencién de publico, principalmente la realizada por las Direcciones Regionales, lo que a juicio del
Panel, ha restado fuerza y prioridad al primer objetivo citado, desdibujando la naturaleza y especificidad
del Programa.

2, ORGANIZACION Y GESTION DEL PROGRAMA
21 Estructura Organizacional y Mecanismos de Coordinacion
Estructura Organizacional

El Componente N°1 tiene su justificacion en lograr un trdmite expedito a los requerimientos de los
consumidores. Si bien es cierto, a nivel de consulta, orientacién o informacion, bastan los canales “en
linea”, esto es Internet o Telefdnico, para efectos de hacer llegar los antecedentes requeridos en caso
de reclamos o demanda judicial, se hace indispensable contar con el canal presencial para hacer mas
expedito y efectivo este tramite. En este contexto, las plataformas comunales resultan necesarias para
el Programa.

El esquema organizacional del Programa resulta apropiado para una gestién operacional
descentralizada en las DR y con una unidad centralizada responsable de la direccion del mismo, el
Departamento Secretaria Regional, el cual ha sido estructurado sobre la base de un equipo de trabajo
cuyas funciones incluyen las necesarias para la implementacién, tanto de los puntos de contacto para la
atencion de publico, como de la puesta en operacion del sistema integrado de atencion de publico.

En este mismo contexto, la organizacion del SERNAC también resulta apropiada dado que su quehacer
también se enmarca en una operacion de tipo descentralizada a nivel regional y en el desarrollo de
convenios con instituciones y organizaciones relacionadas con la entrega de informacion, educacion y
orientacién a los consumidores. En este sentido, el SERNAC ha implementado esta estrategia de
desarrollo de convenios, al menos, desde el afio 1999, segun consta en la cuenta publica institucional
del afio 2001 entregada por su Director en marzo del afio 2002

Respecto del Componente N°2, esto es, el sistema estandarizado e integrado de atencion de publico
instalado (SIAC), si se considera que, en el segundo semestre del 2004 se habilitd en modalidad de
produccién normal el uso del sistema incluyendo el canal de Internet para los consumidores, se estima
también que la estructura organizacional institucional y del Programa son adecuadas conforme a sus
logros en la produccion del componente, asi como el proposito del Programa. La interaccion directa de
la Unidad de Modernizacién Informatica con las Direcciones Regionales y la claridad existente en
cuanto a delimitacion de funciones, son fortalezas del esquema organizacional del Programa.

No obstante lo anterior, es preciso sefialar que el esquema de organizacion vigente contempla una
modalidad operacional donde las Direcciones Regionales del SERNAC realizan en forma directa y
prioritaria una gestion de “atencion de publico” que conforme al disefio del Programa corresponderia ser
realizada a través de las Plataformas Comunales, a los efectos de mejor cumplir con el aspecto de
“‘expedicidn” que contempla el propésito del Programa. La dotacion de personal de las DR directamente
asignado a labores de atenciéon de publico alcanza a 99 funcionarios. El Panel estima que el
funcionamiento de las “plataformas regionales” que se encuentran instaladas en aquellas comunas
correspondientes a las capitales regionales, constituye una duplicidad de funciones con las plataformas
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comunales cercanas a donde se encuentran las oficinas de las DR y a la vez, no se proveen los
incentivos necesarios para fortalecer el uso de las plataformas comunales. Por ello, esta modalidad
contribuye a confundir a los consumidores respecto del lugar al cual deben concurrir para representar
sus requerimientos.

La evidencia de la confusién a que se refiere el parrafo anterior se percibe por ejemplo, a través del
servicio telefénico de “Autoconsulta” (600 500 4000), en el cual se informa sobre las direcciones y
teléfonos de las DR, pero no asi, de las OCIC u OPIC.

Mecanismos de coordinacion y asignacion de responsabilidades

Para la ejecucion del Programa “SernacFacilita”, objeto de esta evaluacion, el SERNAC estableci6
como unidad responsable al Departamento Secretaria Regional.

A juicio del panel y de acuerdo con lo observado en los resultados de los hitos relevantes del Programa,
reuniones de trabajo, informes y estadisticas de casos entregados, los mecanismos de coordinacion y
asignacion de responsabilidades del Programa establecido por el SERNAC se consideran adecuados,
tanto a nivel central como a nivel regional. La distribucion de funciones esté definida en descripciones
formales de cargos, con contenidos claros y apropiados para el desarrollo de los componentes.

La participacion dentro de la Red de Proteccion al Consumidor de siete Servicios Publicos
(Superintendencia de Isapres, Superintendencia de Servicios Sanitarios, Superintendencia de Bancos e
Instituciones Financieras, Subsecretaria de Telecomunicaciones, Superintendencia de Electricidad y
Combustibles, Superintendencia de Valores y Seguros y Superintendencia de Administradoras de
Fondos de Pensiones), en teoria permitiria que, mediante convenios, se mantenga una adecuada
coordinacion con las Instituciones relacionadas con el Programa “SernacFacilita”.

Sin embargo, y de acuerdo con lo sefialado en la entrevista realizada en la SUBTEL, en la practica, los
convenios solo han permitido delimitar los ambitos de accion de los requerimientos de los
consumidores que a cada Institucion le compete, estableciendo principalmente el tipo de materia y
formas de derivacién en cada ambito de la respectiva Institucion Publica.

Conforme el Panel ha podido establecer, en el caso del SERNAC y la SUBTEL por ejemplo, ambas
Instituciones operan de manera independiente con objetivos coincidentes e interactian solo en lo
referido a derivacion de materias de su competencia. Cada Institucidon tiene su propio sistema de
atencion y registro de reclamos y, al menos en lo que se refiere a las paginas WEB de la Subsecretaria
de Telecomunicaciones — asi como en las Superintendencias asociadas a la Red de Proteccion al
Consumidor -, se constata que no existe informacion o enlaces referidos al Programa “SernacFacilita”.

Asimismo, el actual modelo de operacidn no contempla el registro en la base de datos del Programa de
aquellos casos que son resueltos directamente por las Instituciones sectoriales y que no son derivados
desde el SERNAC. Esto impide tener mayor informacion respecto del total de casos que, en materia de
consumo, ocurren en el pais y que el SERNAC debiera conocer para, por ejemplo, establecer
focalizaciones respecto de determinadas necesidades de los consumidores.

En entrevistas con encargados de Plataformas Comunales se ha comentado positivamente la vigencia
de los mencionados convenios, lo que les ofrece seguridades y agilidad para la derivacion de casos
que requieren ser atendidos por las instituciones especializadas que integran la Red.
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Gestion y Coordinacion con programas relacionados

El SERNAC considera entre sus estrategias institucionales el desarrollar convenios con instituciones y
organizaciones que tengan dentro de sus preocupaciones la informacién, educacion y orientacion de
los consumidores. En este sentido, resulta natural que existan complementariedades o eventuales
duplicidades entre el Programa “SernacFacilita” y otros programas relacionados. Esto tiene su
fundamento en el hecho que el SERNAC vy otros Servicios Publicos — como las Superintendencias -,
han establecido esquemas de trabajo orientados a resolver requerimientos de los consumidores. Por
ello, es basico un alto nivel de coordinacion entre el SERNAC y estas otras instituciones relacionadas
con el tema del consumo.

En materia de coordinacién con otros programas relacionados, el Programa SernacFacilita constituye,
como fuente de informacion, una importante complementariedad para el Programa “Educacion Masiva
y Participacion Ciudadana” que esta bajo la responsabilidad del Departamento de Educacion del
SERNAC. Con ello, a través de la “Revista del Consumidor” por ejemplo, se ha logrado difundir
informacién referida a productos y/o servicios, rubros econémicos, temas de género y origen territorial.

En todo caso, esta difusion ha resultado en una buena percepcién del consumidor respecto del
quehacer del SERNAC, pero no se ha orientado a difundir la utilizacién de las plataformas comunales
como instancia que permita a los consumidores una mayor agilidad en el tramite de requerimientos de
consumo.

En este sentido, la, instancia de coordinacidn con las instituciones publicas que se integran a la Red de
Proteccion al Consumidor para informar, solucionar o fiscalizar problematicas de consumo, ha tenido un
buen nivel de coordinacion por parte del SERNAC ya que con la firma de acuerdos y convenios
relacionados con la colaboracion reciproca en atencién de publico, realizacion de estudios,
coordinacion y proteccion de usuarios, se ha logrado establecer las bases de una cooperacion
reciproca para el mejoramiento de la calidad de la informacion en la atencién a los consumidor.

Existen, sin embargo, otras instancias que son necesarias de incorporar a esta Red de Proteccion al
Consumidor y que facilitarian ain mas los requerimientos de los consumidores. En este sentido, es
posible mencionar a las Asociaciones de Consumidores (tales como ODECU y CONADECUS) que son
entidades relacionadas también con la problematica del consumo y de las cuales el publico en general
aun no tiene claridad de cual es su nivel de competencia.

Particularmente, en el caso de las Asociaciones de Consumidores, sus objetivos y los del SERNAC son
muy coincidentes: proteger al consumidor, considerar materias de consumo sin limites y lograr
cobertura en regiones a través de organizaciones afiliadas. En general, estas asociaciones atienden
con mas prioridad casos que el SERNAC evita atender. CONADECUS, por ejemplo, se focaliza en
materias puntuales como son los problemas de deudores y las demandas de intereses colectivos. En
este sentido, un aspecto diferenciador lo constituye el hecho que el SERNAC, por ser un organismo del
estado, no tiene absoluta independencia cuando los problemas son responsabilidad de otros
organismos del estado.
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2.2.  Asignacion de recursos, mecanismos de transferencia y modalidad de pago

Con anterioridad al afio 2003, a través del Programa “Sistema de Proteccion de los Derechos de los
Consumidores”, se destinaron recursos para fortalecer las Direcciones Regionales de manera de
generar las condiciones necesarias al interior de las unidades regionales para la implementacion de
algunos aspectos del Programa “SernacFacilita”, en particular, el disefio del SIAC.

Desde 2003, la distribucion de recursos del Programa ha estado determinada por la necesidad de
implementar las plataformas comunales de atencion de publico y promover la integracion de SSPP a la
Red de Proteccion al Consumidor. Para ello, las Direcciones Regionales del SERNAC han suscrito
convenios con Municipios y Gobernaciones Provinciales para implementar puntos de contactos u
Oficinas de Atencion al Consumidor. Estos instrumentos se consideran adecuados en el sentido de
establecer con el SERNAC el compromiso de poner a disposicién de la comunidad una plataforma de
atencion a publico (consumidores).

Respecto de los convenios que el SERNAC suscribe con las Municipalidades, en ellos se establece el
acceso de la plataforma comunal al modelo de atencion del “Sernacfacilita” (SIAC), los compromisos de
formas y tiempos de respuesta y la disponibilidad de capacitaciones y entrenamiento para resolver
dudas del modelo.

Si bien es cierto, los convenios establecen que el SERNAC entrega equipamiento, capacitacion y la
aplicacion computacional (software) y el Municipio destina un espacio fisico, mobiliario, conexién a
Internet, materiales y personal para implementar la plataforma comunal, las entrevistas realizadas con
los encargados comunales reflejan que, una vez implementada dicha plataforma, no existe una
adecuada operatividad de la misma. La falta de un mayor y mas potente equipamiento computacional,
una rapida conexion a Internet y espacios fisicos adecuados para atender publico, atentan fuertemente
contra la efectividad operacional de las plataformas comunales, lo que se ve reflejado en la cantidad de
casos que no son registrados a través del sistema computacional. Asimismo, sobre la base de las
entrevistas realizadas a los encargados comunales de las OCIC, el Panel ha comprobado que, hasta
ahora, la comunidad no reconoce cabalmente al Municipio como una instancia valida y efectiva para
presentar requerimientos en materia de consumo.

En lo que se refiere a las Instituciones que se integran a la Red de Proteccion al Consumidor
(Superintendencias y SUBTEL), los convenios establecen solamente los tipos de materia, tiempos de
respuesta, formas de derivacion y mecanismos de resolucién de controversias juridicas. Conforme el
Panel ha podido establecer, la Instituciones publicas sectoriales operan de manera independiente y con
objetivos coincidentes a los del SERNAC. La interaccion entre ambas Instituciones solo se remite, en la
practica, al mecanismo de derivacion de materias de su competencia.

En todo caso, en general, los convenios no estipulan ningun tipo de incentivos para promover la
eficiencia del servicio. Tampoco establecen estandares e indicadores de desempefio para facilitar un
monitoreo de cumplimiento del convenio, asi como ningun tipo de mecanismo que lo haga exigible.

2.3.  Funciones y actividades de seguimiento y evaluacion

Con el objetivo de detectar oportunidades de mejora en la implementacion del Programa
“‘SernacFacilita”, la Secretaria Regional en conjunto con las Direcciones Regionales, realizan un
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seguimiento al desempefio y funcionamiento de las plataformas comunales, reforzando los puntos
criticos detectados ya sea a través de la realizacion de una pasantia del Ejecutivo de Atencion de
Publico en la Direccion Regional o una visita de un funcionario del SERNAC a la oficina comunal. Sin
embargo, la gran cantidad de comunas existentes impide una evaluacion apropiada en términos de
frecuencia y cobertura de todas las localidades del territorio nacional. De acuerdo con la informacion
recopilada en las entrevistas con los encargados comunales, solo en la etapa inicial o de puesta en
operacion del Programa, se realizaron encuentros de encargados comunales y se mantuvo un buen
nivel de acompafiamiento del SERNAC hacia las comunas. Posteriormente, la labor de seguimiento ha
disminuido y solo se interactua con la Direccion Regional del SERNAC cuando se derivan casos que,
por su nivel de complejidad, escapan a la capacidad resolutiva del Municipio.

El modelo de datos disefiado para el sistema computacional permite la extraccion y consulta de datos
para, eventualmente, generar variados tipos de reportes, de manera de obtener informacién pertinente,
con calidad y oportunidad, y asi apoyar estrategias y decisiones del SERNAC, tanto a nivel nacional,
como regional y comunal.

Con los datos que recibe el SERNAC diariamente desde ENTEL y que carga en su sistema
computacional propio, es posible generar los cerca de veinte reportes estandar orientados a
administracion y gestion del Programa. En todo caso, permanentemente, se requiere informacion
puntual que implican consultas directas a la base de datos. En la actualidad, estas consultas alcanzan,
en promedio, a una por dia y son requeridas por el Departamento de Comunicacion, Direcciones
Regionales, el Departamento de Planificacion y Gestidon, el Departamento de Educacion, el
Departamento de Estudios y el mismo Departamento Secretaria Regional. El nivel de uso del sistema
computacional es alto y conforma parte esencial del Sistema Estandarizado e Integrado de Atencion de
Publico del SERNAC (SIAC).

En la actualidad, se estima que el uso que hace el SERNAC de la informacidn existente en la base de
datos del sistema computacional del SIAC es limitada, ain cuando la Institucion tiene contemplado, a
partir del afio 2005, elaborar y analizar con mayor detalle los datos registrados, como un instrumento
estratégico de retroalimentacion para la toma de decisiones. Sin embargo, sera necesario previamente
corregir los problemas de subregistro que presenta el sistema en cuanto a los requerimientos que son
atendidos en las plataformas comunales, como se explica mas adelante en el numeral 3.2 de este
capitulo.

3. EFICACIA Y CALIDAD DEL PROGRAMA
3.1.  Desempefio del Programa en cuanto a la Producciéon de Componentes

En lo referido al Componente N°1, considerando las plataformas con atencién presencial, esto es,
Internet o Manual, el Programa presenta una cobertura de comunas que alcanza al 73,7% (255 sobre
346); 90,8% si se incluyen puntos de contacto (Buzén) (314 sobre 346). El siguiente Cuadro desglosa
la cobertura nacional del Programa por comunas que cuentan sobre y bajo 70.000 habitantes, esto es,
conforme al criterio de volumen poblacional que SERNAC ha aplicado para la implementacion del
Programa. Cabe sefialar que en la préactica, los puntos de contacto (buzon) no parecen relevantes
dentro del objetivo de este componente, debido a la escasa cantidad de casos que ingresan por este
canal.
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Cuadro Il - 1. Cobertura: Comunas en Convenio

Internet Manual Buzén Total Meta | Cobertura
Comunas sobre 70.000 habitantes 38 17 1 56 66 84,8 %
Comunas bajo 70.000 habitantes 82 118 58 258 280 92,1 %
Total 120 135 59 314 346 90,8 %

Fuente: Informacién proporcionada por el SERNAC, seglin Convenios vigentes

La cobertura del Programa en relacion con la cantidad de comunas participantes, para aquellas que
tienen sobre 70.000 habitantes alcanza al 84,8 % y para aquellas bajo 70.000 habitantes al 92,1%.
Dado que el objetivo propuesto es dar atencién en el 100% de las comunas, desde este punto de vista,
considerando que hay un 26,3% de comunas sin atencion presencial, los logros resultan insuficientes.

Segun antecedentes entregados por el SERNAC, el motivo por el cual no se han alcanzado mayores
logros, corresponde principalmente a falta de voluntad (politica) por parte de los municipios, asi como,
por |a falta de incentivos para que éstos tengan motivacion para asignar una mayor prioridad al tema del
consumo entre los variados temas que maneja un municipio (plan regulador, patentes, actividades
culturales, etc.).

En Anexo N°5, se presenta un detalle respecto de todas las comunas del pais, con indicacién del tipo
de plataforma implementada hacia fines de 2004 y su respectiva poblacion. Conforme a las cifras del
Anexo, la cobertura poblacional susceptible de ser alcanzada a través de las plataformas
implementadas en los municipios alcanza a un 89,6%; las 32 comunas sin convenio, representan un
10,3% de la poblacion objetivo. El 84,9% de la poblacién tiene acceso a atencidn presencial (Internet o
manual), mientras un 4,7% tiene acceso a través de buzén. Llama la atencion el alto grado de
heterogeneidad entre las diferentes Regiones; por ejemplo, respecto del canal Internet en las Regiones
del Norte (I-Il) hay una cobertura sobre 90%, mientras que en las Regiones VI, VIl y VI es inferior al
50%. Igualmente, las cifras muestran en la Region Metropolitana una cobertura de sélo 45% en canal
Internet, y un 20,5% carece de atencion por no existir Convenios.

En relacion con la eficacia del Componente N°1 del Programa, en la MML inicial se definieron los
indicadores que se presentan en el Cuadro Il - 2 siguiente con su respectiva cuantificacion.

El Panel estima que estos indicadores son adecuados para medir el nivel de cobertura del Programa.
Sin embargo, esta cobertura no necesariamente representa un mayor nivel de accesibilidad para que
los consumidores puedan resolver, de manera mas expedita, sus requerimientos en materia de
consumo ya que, como se ha constatado en visitas a terreno a Municipalidades, no existe difusion de
estas plataformas comunales y la poblacion es orientada para acudir directamente a las Oficinas del
SERNAC.
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Cuadro Il - 2. Indicadores de Eficacia Componente N°1
(Dimensiéi'/‘:n’:g'ifodge Control) Férmula de Calculo 2001 | 2002 | 2003 | 2004
Eficacia/Producto
11.- Porcentaje de comunas con mas
de 70 mil habitantes con Plataforma
funcionado
Eficacia/Producto
12.- Porcentaje de cobertura de
plataformas funcionando en

(Plataformas funcionado/N° de
comunas con mas de 70 mil 0.0 % 0.0 % 723% | 75.8 %
habitantes)*100

(N° de plataformas

implementadas/N° de
comunas con menos de 70 mil 0.0% 0.0% 68.6% | 70.0%

rciom.unas de menos de 70 mil habitantes)*)*100
abitantes.
Eficacia/Producto (N° de puntos de contacto
13.- Porcentaje de cobertura de implementados/N° de si si 112% | 204 %
puntos de contacto en comunas de comunas con menos de 70 mil - " ’ '
menos de 70 mil habitantes habitantes)*100
(Poblacioén cubierta con

Eficacia/Producto plataforma en comunas con
14.- Porcentaje de poblacion cubierta | mas de 70 mil habitantes/Total si si 721 9% 77.6 %
con plataforma en comunas con mas de poblacién nacional en - - e e
de 70 mil habitantes. comunas con mas de 70 mil

habitantes)*100

((Poblacién cubierta con

Eficacia/Producto plataforma en comunas con
menos de 70 mil

lgh- ;gtr;?or:t;]: g: fggﬁ‘ﬁ;‘;”c‘;‘:]b'e”a habitantes/Total de poblacién | s.i. si. | 739% | 767 %
menos de 70 mil habitantes. nacional en comunqs de
menos de 70 mil

habitantes)*100
(Poblacioén cubierta con
Eficacia/Producto puntos de contacto en
comunas con menos de 70 mil

16.- Porcentaje de poblacion cubierta habitantes/Total de poblacion S.i. S.i. 71 % 12.2 %
con puntos de contacto en comunas .
nacional en comunas de

con menos de 70 mil habitantes. .
menos de 70 mil

habitantes)*100
Eficacia/Producto (N° de Plataformas con
17.- Porcentaje de comunas con acceso a Internet . . o o
Plataforma conectadas a Internet funcionado/N° total de S S 336% | 338%
funcionando comunas)*100

(N° de funcionarios SERNAC

Eficacia/Proceso capacitados en materia
18.- Porcentaje de funcionarios juridica/N® total de . . o o
SERNAC capacitados en aspecto funcionarios SERNAC que Sl S 100.0 % | 100.0 %
juridico atienden publico en las

plataformas)*100
Fuente: SERNAC, Medicion de Indicadores Matriz de Marco Légico

Asimismo, se estima que la diferenciacion de comunas sobre y bajo 70.000 habitantes representa un
criterio poco significativo. En este sentido, los indicadores asociados a esta diferenciacion solo se
justifican en el hecho de considerar aquellas comunas con mayor poblacién para presentar un alto nivel
de cobertura del programa que, en la practica, no se ve reflejada en los casos atendidos en las
plataformas comunales.

El Panel ha evaluado que los indicadores presentados no consideran medidas de eficacia orientadas a
determinar la verdadera y la mas importante contribucion al Fin del programa: aumentar el nivel de
proteccion de los derechos de los consumidores. En este sentido, el solo hecho de lograr una mayor
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cobertura, no contribuye al cumplimiento del Fin del programa referido a la proteccién de los derechos
de los consumidores.

Solo asumiendo el supuesto de una difusion adecuada, estos indicadores apuntarian basicamente al
propdsito del Programa en el sentido de acceder en forma expedita y oportuna a la presentacion y
resolucion de requerimientos en materia de consumo.

Finalmente, los indicadores antes mencionados tampoco miden el nivel de cobertura y proteccion que
se entrega a través de los SSPP que integran la denominada Red de Proteccion del Consumidor, ya
que, como se ha sefialado anteriormente, constituyen un elemento relevante para la resolucién de
casos en materia de consumo relacionados con los ambitos sectoriales que abarca cada Institucion
adscrita a la Red.

En lo referido al Componente N°2, el Sistema estandarizado e integrado de atencién de publico
(SIAC), el Panel estima que efectivamente este componente ha permitido el registro y gestion de casos
de una manera mas integrada y estandarizada, conforme a lo sefialado en los parrafos siguientes.

En el afio 2002, las Direcciones Regionales y las Oficinas Comunales de Informacion al Consumidor
(OCIC) manejaban su propia forma de atencion de publico, su propia forma de registro y su propia
forma de codificacion y categorizacion de datos. Los datos de la Direcciones Regionales se
consolidaban con un desfase de 30 dias y, en el caso de las OCIC, con un desfase de 90 dias. Si bien
es cierto que existian convenios, los mismos no establecian especificaciones estandarizadas.

El nuevo modelo de atencién de publico (SIAC), integra en un proceso Unico cualquier requerimiento de
consulta, reclamo y/o juicio, en un procedimiento sin postas, que incluye derivacién a una entidad
sectorial y que tiene como objetivo entregar una respuesta final y satisfactoria al usuario en tiempos de
respuesta establecidos. Asimismo, el SIAC establece formas unicas de categorizacion, codificacion y
registro de casos, apoyado, ademas, por un software computacional disefiado y construido para estos
propositos (workflow).

Segun la informacion del Cuadro [I-1 (Cobertura por Comunas), si se considera que el uso de software
computacional del SIAC a través de Internet, establece un sistema unico e integrado de codificacion y
registro de casos, se puede sefialar que solo un 34,7 % de las comunas (120 sobre 346) presenta esta
caracteristica de integracion.

Considerando que el SIAC estuvo en modalidad de pruebas y marcha blanca hasta el primer semestre
del afio 2004, solo el tercer y cuarto trimestre pueden ser considerados para evaluar los casos
registrados. Se han analizado las cifras de registro de casos que se muestran mas adelante en el
Cuadro II-4 de la seccion 3.2, observandose una tendencia creciente en los cuatro trimestres de 2004 y
con un aumento de 35% entre el 3° y 4° trimestre. Igualmente, a nivel anual, para el afio 2004 el
Cuadro muestra un aumento de 133 % de casos registrados respecto del afio anterior.

En relacién con la eficacia del Componente N°2 del Programa, en la Matriz de Marco Légico se
definieron los indicadores que se presentan en el cuadro siguiente con su respectiva cuantificacion.
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Cuadro Il - 3. Indicadores de Eficacia Componente N°2

(Dimensién AEr:tl)Jitr:)c:jaedgontrol) Férmula de Calculo 2001 2002 2003 2004
S —
e e ot
19.- Variacién de registro de casos - 110.2 % 92.6 % 115.7% | 124.8 %
etapa reclamo por periodo. requerlmlentos etgpa*reclamo
periodo anterior)*100

Eficacia/Producto (N° de casos por area
20.- Ingreso de casos por area econdmica Tiendas no
economica Tiendas no especializadas/Total casos S.i. S.i. 23.8 % 252 %
especializadas (Grandes tiendas y ingresados en etapa
supermercados) mediacion)*100

(N° de funcionarios SERNAC
Eficacia/Proceso que atienden publico que
21.- Porcentaje de funcionarios asistieron a jornadas de . . o o
SERNAC capacitados en aspectos capacitacion/N° total de S S 100.0% | 100.0%
del sistema funcionarios SERNAC que

atienden publico)*100

Calidad/Resultado Intermedio (N° de funcionarios que
24.- Porcentaje de los funcionarios califican con nota 5 o superior
de atencién de plataformas que el workflow/N° total de s.i. s.i. S.i. s.i.
califican el workflow como una buena funcionarios de puntos de
herramienta (nota 5 en escala 1 a 7). contacto)*100

Fuente: SERNAC, Medicion de Indicadores Matriz de Marco Légico

A juicio del Panel, los indicadores de eficacia 19 y 20 del Componente N°2 resultan adecuados para
medir la variacion o aumento de casos con la puesta en operacion de este nuevo sistema. Sin embargo,
a partir de ello, no seria apropiado inferir que el tramite resulta mas expedito. Un aumento de casos no
necesariamente refleja un tramite més répido o agil.

Asimismo, el indicador 21 resulta apropiado para medir, de alguna forma, el mayor nivel de
estandarizacion que alcanza la implantaciéon de este nuevo modelo de gestién de casos. En este
sentido, se asume que si todos los funcionarios utilizan un mismo y unico sistema, se aumenta el grado
de estandarizacion en el proceso de gestion de casos.

Respecto del indicador 24, el Panel estima que no mide eficacia sino el nivel de aceptacion del software
computacional en términos de ser una herramienta Util y amigable para las personas que lo operan. En
este sentido, este indicador puede ser una buena forma de establecer las adecuaciones y mantenciones
que puedan ser requeridas para el software computacional como herramienta tecnolégica que forma
parte del SIAC que ademas incluye procedimientos, procesos, recursos humanos y equipamiento.

Finalmente, con el propdsito de medir de alguna forma el nivel de integracién que permite el
Componente N° 2, se propone un indicador que considere la cantidad de comunas que utilizan el
software computacional del SIAC a través de Internet sobre el total de comunas del pais.

3.2.  Desempeiio del Programa a nivel de Propésito

El Panel ha preparado, a partir de las cifras de la base de datos del Programa “SernacFacilita”, el Anexo
4 que muestra cifras detalladas de la cantidad de “casos” ingresados a través de las plataformas o
puntos de contacto para la atencion de publico. Se han considerado totales de 2003 y cifras por
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trimestre para 2004, identificando registros de consultas y de mediacién y separando los ingresos
efectuados por las Direcciones Regionales respecto de las ingresadas por las plataformas comunales.

Subregistro. Es preciso hacer notar que un porcentaje muy significativo de los casos que son
atendidos en las Plataformas Comunales, no son ingresados al sistema computacional del SIAC. El
Panel ha podido constatar, a través de entrevistas a cinco municipios, que hay casos menores,
principalmente de orientacion, que las plataformas consideran innecesario ingresar. Igualmente, en
algunas plataformas no se dispone de las facilidades necesarias como para hacer los ingresos en linea,
directamente mientras se atiende al consumidor; asi, se llevan registros manuales que posteriormente
no son ingresados al sistema. El Panel estima, conforme a las opiniones recibidas, que el total de casos
atendidos en las plataformas comunales es al menos cuatro veces mayor que la cantidad de casos
registrados en el SIAC.

Considerando el proposito establecido en la Matriz de Marco Logico inicial del programa, el Panel
estima que, en general, se ha contribuido al logro del propdsito del mismo, particularmente, en lo que se
refiere a que, efectivamente, los consumidores pueden acceder en forma expedita, oportuna vy
estandarizada a la presentacion y resolucion de sus requerimientos en materia de consumo. No
obstante lo observado en el parrafo anterior respecto al problema de subregistro, igualmente se ha
logrado el proposito de la estandarizacion, por cuanto todos los requerimientos tramitados a través de
las plataformas comunales siguen el mismo proceso de “workflow”, ain cuando no se efectla el registro
en el sistema computacional; los procesos, etapas, formularios, esquemas de codificacion y otros
aspectos, han sido estandarizados.

Cabe sefalar sin embargo, que existe una parte de la poblacién que desconoce la existencia del
Programa “SernacFacilita”, asi como sus derechos de consumidor, y que por lo tanto no acceden en
forma expedita, oportuna y estandarizada para la resolucion de sus posibles requerimientos. Esta
circunstancia limita el logro del propdsito anteriormente comentado.

El cuadro siguiente muestra la cantidad de casos registrados en los sistemas computacionales, los
cuales incluyen tanto los ingresados por las Plataformas Comunales, como a través de las DR.

Cuadro Il - 4. Resumen Casos Registrados: Oficinas Regionales y Plataformas Municipales
Cifras Trimestrales 2004

Registro Consultas Mediacién TOTAL
T1 T2 T3 T4 Total T1 T2 T3 T4 Total
Region 10998 11115 14684 21.696| 58.493| 6441 6.359 6387 7915 27.102( 85.595
Municipio| 1.301 1628 1433 1617 5979 938 1253 1.635 1.404 5.230( 11.209
Total 12.299 12.743 16117 23.313| 64.472( 7.379 7.612 8.022 9.319| 32.332| 96.804
Fuente: Preparado por el Panel de Evaluacion

Las cifras estadisticas de casos ingresados muestran que la cantidad de casos de “consultas”
ingresados directamente a través de las oficinas de las Direcciones Regionales del SERNAC es diez
veces superior a la cantidad de casos ingresados a través de las plataformas implementadas en las
municipalidades a lo largo del pais. En cuanto a los registros de “mediacién”, es cinco veces superior. El
Panel considera que esta situacion deja de manifiesto, a pesar del problema de subregistro que se ha
observado, la exigua difusion del Programa, o bien, una situacion de mala gestién por el incumplimiento
de los convenios suscritos. Es posible suponer que los consumidores prefieren acudir a las oficinas
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regionales del SERNAC cuando tienen una inquietud o inconformidad con un hecho de consumo y no
utilizan las plataformas comunales existentes para estos efectos. A través de entrevistas a cinco
municipios, el Panel ha podido apreciar una falta de difusion de esta red de plataformas para la atencién
de consumidores: los letreros SernacFacilita con logotipo del municipio no se encuentran en lugares
visibles o estratégicos (algunos son adorno al interior de las oficinas donde funcionan las plataformas);
las paginas Internet de los municipios no muestran la existencia de las plataformas; la orientacion
telefonica automatica a través del nimero 600 500 4000 no informa sobre las direcciones o teléfonos de
las comunas.

Conforme a lo anterior, el Panel considera que la produccion de los dos componentes no resulta
suficiente para el logro cabal del propésito del Programa. Por una parte, el Programa carece de la
necesaria difusion para dar a conocer la red de plataformas de atencion de publico con el nuevo
sistema estandarizado e integrado, pero mas que nada, para lograr la confianza de los consumidores el
la utilizacion de las plataformas comunales de atencién de publico para obtener respuestas
satisfactorias con compromisos de rapidos tiempos de respuesta. Por otra parte, el Programa carece de
una clara formalizacion respecto de la integracion de otros SSPP especializados a la Red de Proteccion
al Consumidor; dichas instituciones incluyen objetivos estratégicos similares a los del SERNAC y
contribuyen en definitiva a la proteccion de los derechos del consumidor.

Como contraparte al problema de difusion del Programa, se puede mencionar la excelente percepcion
que la opinién publica tiene sobre el SERNAC a nivel de resultados, los cuales se concretan en los
estudios y evaluaciones realizadas, y que son ampliamente difundidos por los medios de comunicacion
masiva. Esto se ha traducido, en la practica, en una confianza que el publico tiene del SERNAC
respecto de la labor de investigacion y difusidn que la Institucion realiza sobre productos y servicios.

Finalmente, la percepcion obtenida por el Panel en base a opiniones recibidas en distintas entrevistas
realizadas'’, asi como de las cifras estadisticas que se obtienen de los registros, es que las personas
tienden a acudir a las Direcciones Regionales del SERNAC; en efecto, del total de consultas
registradas, segun las cifras del Cuadro II-4, solo el 11,6% corresponde a atenciones en las Plataformas
Comunales (34,4% si se estiman cifras para corregir los problemas de subregistro antes sefialado). Esta
situacion se explica principalmente por uno o mas de los siguientes factores:

. La inexistencia de Plataformas Comunales para atencién presencial (ocurre en 26,3% de las
comunas);

El desconocimiento de la existencia de Plataformas Comunales y Puntos de Contacto;
La precariedad de los servicios que prestan tales Plataformas Comunales y los Puntos de
Contacto;

. La informacién al respecto que proporciona la atencion telefénica que brinda el SERNAC;

. La desconfianza en la capacidad relativa de respuesta y resolucion de tales Plataformas
Comunales comparadas con las Direcciones Regionales;

. La falta de incentivos para que las oficinas de atencién de publico ubicadas en las Direcciones
Regionales deriven al publico a las Plataforma Comunales. De hecho, su nivel de logro y
justificacion de su existencia, asi como su dotacion de personal y presupuesto, dependen de su
desempefio medido segun la cantidad de atenciones que brinden. Por lo tanto, se desincentiva la
derivacion de casos a las Plataformas Comunales.

7 En Seccion Referencias se identifican las entrevistas realizadas.
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Beneficiarios Efectivos del Programa

Considerando que el afio 2003 el programa estaba en periodo de prueba y marcha blanca, sélo a partir
del afio 2004 es posible considerar datos relativamente representativos de los beneficiarios efectivos del
programa, definiendo como tales, los “casos” registrados, los cuales, en estricto rigor, no corresponden
a “personas atendidas”, por cuanto una persona puede tener mas de un “caso” registrado. De la misma
forma, los “casos” no corresponden a “atenciones efectivas”, por cuanto un mismo “caso” registrado
normalmente tiene varios contactos con el consumidor; normalmente, un promedio aproximado de
cuatro contactos por cada caso.

Es importante sefialar que, de acuerdo a como fueron definidos los componentes en la Matriz de Marco
Logico, los beneficiarios del Componente N°1 y Componente N°2 son los mismos y, por tanto, no
corresponde un analisis separado por componente.

El Cuadro Il - 5 siguiente resume, por region y trimestre, el nimero de beneficiarios efectivos ingresados
en los registros sistema computacional del SIAC para el afio 2004, incluyendo tanto los ingresos de las
plataformas comunales como de las DR ; los primeros, segun se ha indicado anteriormente, presentan
un problema de subregistro. Como complemento de estas cifras, el Cuadro Il — 6 presenta los casos
registrados desde el punto de vista del canal a través del cual se han presentado los requerimientos. Un
mayor desglose de las cifras presentadas en estos cuadros se encuentra en el Anexo 4 de este Informe.

Cuadro Il - 5. Casos Registrados por Trimestre Ao 2004: Consultas y Mediacion

Region Consultas Mediacion TOTAL
T1 T2 T3 T4 Total T1 T2 T3 T4 Total
I 280 421 906 729 2.336 226 229 524 247 1.226 3.562
Il 180 318 645 928 2.071 380 462 375 435 1.652 3.723
1] 595 629 997 870 | 3.091 218 162 223 125 728 3.819
1Y 1.031 649 600 579 2.859 331 341 332 397 1.401 4.260
Vv 1.252 744 1.509 2.7112 6.217 768 686 609 708 2771 8.988
Vi 236 303 459 551 1.549 561 468 617 552 2.198 3.7147
Vil 1.052 1.866 1.912 1.682 6.512 397 505 549 465 1.916 8.428
VI 854 1967  2.657 2.907 8.385 924 955 1114 1.031 4.024 12.409
IX 1.033 897 644 714 3.288 536 476 434 445 1.891 5179
X 684 946  1.046 1.694| 4.370 606 497 566 570 2239 6.609
Xl 248 102 124 248 722 98 87 72 94 351 1.073
Xl 74 3 38 213 328 147 182 168 129 626 954
RM 4.780 3.898 4580 0486 | 22.744| 2187 2562 2439 4121 11.309 | 34.053
Total | 12299 12743 16117 23313| 64472 7379 7612 8022 9319| 32332| 96.804

Fuente: Preparado por el Panel de Evaluacién conforme a cifras base de datos SIAC
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Cuadro Il - 6. Casos Registrados segin Canal, Afio 2004

TRIMESTRES TOTAL
CANAL T1 | T2 | T3 T4 Casos | %

Direcciones Regionales
Presencial 14.921 14.438 16.982 16.482 62.823 73%
Telefénico 947 1.209 1.809 1.657 5.622 7%
Escrito 995 1.279 1.633 854 4.761 6%
Buzoén 3 3 18 21 45 0%
Internet 562 525 494 10.560 12.141 14%
Otros 11 20 135 37 203 0%

Sub Total 17.439 17.474 21.071 29.611 85.595 100%
Plataformas Comunales
Presencial 2.052 2.657 2.857 2.697 10.263 92%
Telefénico 113 127 66 110 416 4%
Escrito 67 73 119 199 458 4%
Buzoén 0 1 5 0 6 0%
Internet 4 20 16 12 52 0%
Otros 3 3 5 3 14 0%

Sub Total 2.239 2.881 3.068 3.021 11.209 100%
Total Casos Ingresados
Presencial 16.973 17.095 19.839 19.179 73.086 75%
Telefénico 1.060 1.336 1.875 1.767 6.038 6%
Escrito 1.062 1.352 1.752 1.053 5.219 5%
Buzoén 3 4 23 21 51 0%
Internet 566 545 510 10.572 12.193 13%
Otros 14 23 140 40 217 0%

TOTAL 19.678 20.355 24.139 32.632 96.804 100%

Fuente: Preparado por el Panel de Evaluacién conforme a cifras base de datos SIAC

A partir de los cuadros anteriores y cifras del Anexo 4 se obtienen los siguientes resultados:
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Del total de casos, la mayoria utiliza el canal presencial para sus requerimientos. Esto
demuestra que las personas prefieren acudir en persona a las distintas plataformas para
resolver sus problemas de consumo. En este mismo sentido, la mayoria privilegia el acudir a
las Direcciones Regionales del SERNAC por sobre las plataformas comunales. La cantidad de
casos ingresados por el canal “buzdn” es irrelevante; en las comunas, préacticamente cero.

Del total de casos nacionales, el 66,6 % de los casos se refieren a consultas que son resueltas
en la primera instancia del proceso de atencion y el 33,4 % pasan a la etapa de mediacion.
Respecto de los dos primeros trimestres, a nivel nacional, se observa una variacion creciente
en el registro de casos (para consultas, un 26 % del trimestre 3 respecto del trimestre anterior y
casi un 45 % del trimestre 4 respecto del anterior; para mediaciones, un 5 % del tercer
trimestre respecto del trimestre anterior y 16 % del trimestre 4 respecto del tercer trimestre).
Una posibilidad es que este aumento sea producto de la puesta en operacidén en régimen
normal del sistema informatico “SernacFacilita”, con la incorporacion del canal Internet.

La IV y IX region, a nivel de consultas, registra una variacion decreciente en los cuatro
trimestres del afio. Segun se ha informado por el Servicio, esta situacion obedece, en ambos
casos, a que estas DR han dejado de ingresar las consultas telefonicas, por no disponer del
personal suficiente.
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Finalmente, es preciso sefialar que si bien el Programa tiene un nimero determinado de beneficiarios
directos, seria inadecuado evaluar el gasto del mismo sélo en base a tal cifra. En efecto, este Programa
presenta importantes externalidades positivas que benefician al conjunto de los consumidores del pais
al mejorar el grado de proteccion de los derechos de todos los consumidores, no sélo de los que
acuden a él a presentar sus requerimientos y reclamos. Asi, el numero de beneficiarios indirectos
supera ampliamente al numero de beneficiarios directos. La sola existencia del Programa, asi como de
la Ley de Proteccion de los Derechos del Consumidor y del SERNAC, fortalece la proteccién de los
derechos de todos los consumidores. Por ello, més alla de las deficiencias que presenta el Programa y
el alto costo unitario que aun exhibe, y que es posible y necesario mejorar, no debe perderse de vista el
importante beneficio social que éste aporta.

Analisis de Cobertura

Segun lo establecido por el SERNAC, la poblacion potencial de consumidores que pueden requerir
resolucion de requerimientos en materia de consumo corresponde a personas chilenas mayores de 14
afios, que habiten en cualquiera de las 346 comunas del pais. Segun el INE (Censo 2002), estos
corresponden a una poblacion total de 11.226.309 personas, lo que representa el 74,27% de la
poblacidn nacional.

El Panel no tiene un referente respecto del cual se pueda calificar si la cobertura alcanzada es alta o
baja, por cuanto el SERNAC no ha realizado estudios que permitan estimar la proporciéon de la
poblacion potencial que efectivamente requiere presentar consultas o reclamaciones. Sin embargo, el
panel estima que la demanda efectiva es inferior a la demanda potencial, dada la baja difusién y los
resultados de la encuesta CERC en relacion a la alta percepcion de desproteccion de los consumidores.

El Panel considera limitada la definicion de la poblaciéon potencial definida para el Programa
“SernacFacilita”, por cuanto no incorpora elementos importantes tales como los consumidores que
efectuan transacciones con proveedores chilenos por Internet desde el extranjero o los extranjeros que
efectlan actos de consumo en Chile.

Es importarte sefialar que la metodologia estandar de cobertura (Notas Técnicas de la DIPRES) no se
aplica a este programa dado que el servicio entregado es “tener la posibilidad de resolver problemas
de consumo en la medida que se presente un problema’. No es objetivo del programa que, en un
momento dado del tiempo, toda la poblacién objetivo recurra al SERNAC dado que solamente un
porcentaje menor de esta poblacion tendra un problema en un momento del tiempo.

Conforme a los casos registrados en el sistema computacional indistintamente por las plataformas
comunales como por las DR, el siguiente Cuadro preparado por el Panel muestra la cantidad de
beneficiarios efectivos directos alcanzada por trimestre y region, para casos tanto de consulta como de
mediacion, durante el afio 2004, considerando la poblacién objetivo definida para el Programa
“SernacFacilita”™;
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Cuadro Il - 7. Cobertura Trimestral 2004 de Poblacién Objetivo

(casos registrados por cada 1.000; incluye Plataformas Comunales y DR)
Regién Poblacién Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4
Potencial Casos %o Casos Yoo Casos Yoo Casos %o

| 314.169 506 1,6 650 2,1 1.430 46 976 3,1
I 361.138 560 16 780 2,2 1.020 2,8 1.363 38
ll 182.203 813 45 791 43 1.220 6,7 995 55
\Y 439.128 1.362 3,1 990 23 932 2,1 976 22
v 1.164.931 2.020 17 1.430 12 2118 18 3.420 29
Vi 571.337 797 14 771 13 1.076 19 1.103 1,9
vii 667.603 1.449 2,2 2.371 36 2.461 37 2.147 3,2
vill 1.373.817 1.778 13 2922 2,1 3.771 2,7 3.938 29
IX 632.634 1.569 25 1.373 2,2 1.078 17 1.159 18
X 786.483 1.290 16 1.443 18 1612 2,0 2.264 29
Xl 65.484 346 53 189 29 196 30 342 5,2
XIl 115.415 221 1,9 185 16 206 18 342 3,0
RM 4.551.967 6.967 15 6.460 14 7.019 15 13.607 3,0
Total 11.226.309 19.678 18| 20355 18| 24139 2,2 32.632 29

Fuente: Preparado por el Panel de Evaluacién. Cifras base de datos SIAC y Censo INE 2002.

El Cuadro permite analizar la evolucion que durante 2004 ha experimentado la cantidad de beneficiarios
efectivos directos, en el contexto global del Programa. Se observa por una parte, un incremento
creciente que se manifiesta en el 3° y 4° trimestre, lo cual en general ocurre en todas las regiones. Por
otra parte, se observa una alta heterogeneidad en cuanto a la gestién alcanzada entre las diferentes
regiones; asi por ejemplo, se observan altos indices en las Il y VII Region, las que en conjunto
alcanzan un 3,6 %0 de atenciones por trimestre (promedio 3.062 casos registrados por trimestre sobre
una poblacién potencial de 850.000 consumidores), mientras las VI y IX Regién alcanzan un 1,8 %o en
igual calculo (promedio 2.231 casos registrados por trimestre sobre una poblacién potencial de
1.204.000 consumidores).

Focalizacion del Programa

Con la informacién disponible cuando fue disefiado el Programa, en 2002, no era posible cuantificar una
estimacion del porcentaje de la poblacion que efectivamente podria requerir informacion, orientacion y
la presentacidn de reclamos en un periodo de tiempo determinado, es decir, una demanda potencial. De
esta forma, el SERNAC no establecid prioridades y orientaciones tendientes a canalizar
adecuadamente sus esfuerzos para atender a tal poblacion con los recursos de que dispone.

Se considera que la poblacién objetivo no es homogénea en cuanto al grado de desproteccidn sobre
sus derechos como consumidor, por lo que surge la necesidad de focalizar a partir de estudios
orientados a identificar a aquellos grupos de consumidores, estratos socioeconémicos, categorias
socio-demograficas, localidades, comunas o regiones, etc., que parecen presentar una mayor
vulnerabilidad en materia de proteccién de derechos del consumidor y su distribucién territorial relativa.
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Grado de satisfaccion de los beneficiarios efectivos

El Programa contempla algunos elementos relacionados con la evaluacién de la satisfaccién de los
consumidores, principalmente, reclamos y sugerencias a través de “Su Opinién Nos Interesa”,
encuestas semestrales y regionales de satisfaccion de consumidores y los mecanismos que provee la
ley de “Defensor Ciudadano”.

Considerando la Encuesta de Satisfaccion realizada el primer semestre del 2004 en las 13 Direcciones
Regionales, hay una percepcion y evaluacion positiva de los beneficiarios respecto del SERNAC, la cual
se puede extrapolar al Programa, debido a que se trata de evaluacién de los servicios de atencion de
publico. Los principales resultados referidos a la satisfaccion de la atencidén de los usuarios, a nivel
nacional, fueron:
e EI959 % de las personas encuestadas opind que la informacion entregada es muy buena o
buena
e EI93,7 % de las personas encuestadas opind que el conocimiento de los ejecutivos de atencion
es muy bueno o bueno
e EI98,8 % de las personas encuestadas opind que el trato y amabilidad entregados es muy
bueno o bueno
o Finalmente, el 92,8 % de las personas encuestadas opiné que la atencién en general muy
buena o buena

Sin embargo, respecto de la muestra poblacional de la encuesta, cabe sefialar que el 88.5% de los
encuestados correspondié a consumidores que presentaron su consulta (46.3%) o reclamo (42.2%) el
mismo dia que fue aplicado el instrumento. Dado que un 42,2% de los encuestados aun no han
terminado de recibir completamente el servicio, se puede esperar una baja en los indices de
satisfaccion sefialados anteriormente.

Se estima que esta encuesta no tiene gran validez respecto del Programa ya que la muestra
poblacional considerada abarca solo a las personas que acudieron a las Direcciones Regionales del
SERNAC por algun problema. De igual manera, la encuesta presenta una orientacién centrada mas que
nada en como los usuarios percibieron la atencién, basicamente, respecto del trato recibido.

En todo caso, el Panel no tuvo conocimiento de encuestas efectuadas por el SERNAC respecto de la
variacion de la percepcién de proteccion que tienen los consumidores. Dado que una de las
justificaciones iniciales del programa se atribuia a la percepcion de desproteccion del consumidor
respecto de abusos, excesos o fallas del mercado (77% segun encuesta CERC de julio de 2002),
resulta necesario establecer el grado de satisfaccion del usuario en este sentido, sobretodo a partir del
afio 2003 cuando se implemento este programa.

En relacion con la eficacia a nivel de Propdsito del Programa, en la MML se definieron los indicadores
que se presentan en el cuadro Il - 8 siguiente con su respectiva cuantificacion.
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Cuadro Il - 8. Indicadores de Eficacia a Nivel de Propésito

(DimensiénEAn;'l;(i:t?gce) Control) Formula de Calculo 2001 | 2002 | 2003 | 2004
Eficaci (cantidad de personas atendidas
icacia/Proceso X ;
3.- Porcentaje de la demanda por canal presenmal/gantldad de . . . .
real atendida por canal personas que recurrieron a ser S.i. S.i. S.i. S.i.
presencial atendidas por canal
presencial)*100
(N° de personas que recibieron
Eficacia/Proceso respuesta a requerimiento/N° de
4.- Porcentaje de la demanda personas que tiene casos S.i. S.i. 90.0 % 93.9 %
que acceden a resolucion registrados)*100
Eficacia/Proceso (N° de casos con datos de
5.- Tasa de error en registro de consumidor incorrectamente . . o o
datos obligatorios por etapa registrados/N° de casos Sl S 0.33 % 0.23 %
mediacion registrados)*100
Eficacia/Proceso (Cantidad de personas atendidas
6.- Porcentaje de la demanda por canal telefénico/Cantidad de Si Si Si Si
real atendida por canal personas que llamaron al N° de " " " w
telefénico teléfono de SERNACFacilita)*100
(Tiempo ofertado al consumidor
Eficacia/Proceso que tomaria entregar la respuesta
7.- Porcentaje de cumplimiento en etapa mediacion/Tiempo . .
de tiempo ofrecido en etapa promedio real que tomd entregar S S 28.7% 53.9 %
mediacion respuesta de casos en etapa
mediacion)*100
(Tiempo ofertado al consumidor
Eficacia/Producto que tomaria entregar la respuesta
8.- Porcentaje de cumplimiento de caso etapa orientacién/Tiempo si si 43.9 % 100.0 %
de tiempo ofrecido etapa promedio real que tomo entregar - " = e
orientacion respuesta de caso etapa
orientacién)*100

Fuente: SERNAC, Medicion de Indicadores Matriz de Marco Légico

En términos generales, se considera que aun no existe informacién suficiente para evaluar
adecuadamente el Programa a partir de estos indicadores. Los indicadores 3 y 6 no tienen informacion
y el resto solo presenta informacion a partir del afio 2003, cuando se inicia el Programa. Por otra parte,
se considera que los datos cuantificados pierden validez debido a la situacion de subregistro que afecta
a la base de datos, conforme se ha explicado anteriormente en esta seccion.

No obstante lo anterior, el Panel considera que si bien el aumento de 90,0% a 93,9% del indicador 4
(personas que recibieron respuesta del SERNAC a sus requerimientos) constituye un avance positivo,
el que aun un 6% de las personas no obtengan respuesta a sus requerimientos constituye una cifra alta,
por cuanto contraviene lo dispuesto por la Ley N°19.880 sobre Procedimiento Administrativo (obligacion
de concluir tramites y cumplir plazos establecidos).

Respecto del indicador N° 5, la tasa de error en el registro de datos obligatorios del consumidor para la
etapa de mediacion es razonablemente baja y demuestra un uso adecuado y serio del sistema en este
tipo de casos. Finalmente, respecto de los indicadores asociados a tiempos de respuesta (7- mediacion;
8 - orientacion), el Panel estima que éstos son adecuados ya que reflejan si un servicio es expedito u
oportuno, de acuerdo a los tiempos de respuesta comprometidos. Sus valores en el afio 2003 muestran
un significativo mejoramiento, pero en 2004 el indicador 7 referido a mediacion, se mantiene aun en un
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nivel bastante bajo, 53,9%, en comparacion con el 100% alcanzado en los tiempos de respuesta para
orientacion.

Conforme a los comentarios presentados en esta seccion 3.2 con respecto a los indicadores de
desempefio, en la MMLF se han efectuados las correcciones pertinentes.

3.3 Desempeiio del Programa a nivel de Fin

El Panel estima que el elemento fundamental para una medicion aproximada del grado de cumplimiento
del Fin lo constituye la percepcion de proteccidn que tiene la ciudadania de sus derechos como
consumidores. En este sentido y considerando que una de las justificaciones iniciales del programa se
atribuia a la percepcion de desproteccion del consumidor en materia de consumo, resulta necesario
establecer mecanismos orientados a determinar este nivel de percepcion y su evolucién en el tiempo,
relacionandola con el grado de conocimiento que tienen los consumidores sobre el Programa
“SernacFacilita” y sus servicios.

Al respecto, el Indicador N°1 asociado al Fin del programa, esto es, “porcentaje de consumidores que
perciben desproteccion en sus derechos’, resulta adecuado ya que, a través de encuestas de
satisfaccion de usuarios, se busca determinar la proporcion de consumidores — respecto del total
nacional - que sefiala tener poca o nula proteccion en materia de consumo. El indicador con el cual se
fundamenté el Programa, sefialaba que un 77% de la poblacion tenia “poca y nula proteccion” frente a
abusos, excesos y fallas de mercado (encuesta CERC de julio de 2002). Este indicador muestra un
mejoramiento en los afios 2003 y 2004, alcanzando respectivamente a 65% y 54%. El Panel estima que
es razonable pensar que el Programa ha contribuido a este logro, sin embargo no existen antecedentes
que permitan cuantificar dicha contribucion.

4, RECURSOS FINANCIEROS DEL PROGRAMA
41. Analisis de Fuentes y Uso de Recursos Financieros

Los cuadros siguientes, debidamente complementados por otros cuadros que se presentan en el Anexo
N° 3, dan cuenta de la fuente de financiamiento del Programa “SernacFacilita” y de los gastos efectivos.

No obstante que el Programa propiamente tal objeto de esta evaluacion, corresponde a aquella
asignacion presupuestaria identificada en la Ley de Presupuestos (item 25) como “Proyecto O.L.R.
(Orientacion, Informacion y Reclamo)”, con un presupuesto inicial para el afio 2005 de M$ 394.721, en
la practica las fuentes de financiamiento del Programa “SernacFacilita” son tres:

» Las cifras de Aporte Fiscal Directo aprobadas por Ley de Presupuestos bajo el Item
Transferencias Corrientes;
» Los aportes que se realizan a través de otros items presupuestarios del Servicio;
» Los aportes que realizan las Municipalidades para la implementacién de las plataformas de
atencion.
Cuadro N° Il - 9. Fuentes de Financiamiento del Programa (Miles de $ 2005)
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Fuente 2003 2004 2005
mM$ % M$ % M$ %
Aporte Fiscal - Transferencias 209474 | 152% 188.656 | 13,6% 394.721 | 23,5%
Aportes Fiscal - Otros items SERNAC 275530 | 20,1% 279.364 | 20,1% 293.332 | 17,5%
Total Aporte Fiscal 485.004 | 35,3% 468.020 | 33,7% 688.053 | 41,0%
Aportes de Terceros 889.561 | 64,7% 922.806 | 66,3% 990.039 | 59,0%
TOTAL 1.374.565 | 100,0% | 1.390.826 | 100,0% | 1.678.082 | 100,0%

Fuente: Preparado por el Panel de Evaluacién en base a informacion proporcionada por el SERNAC.

El presupuesto de Aporte Fiscal Directo al Programa (Transferencias) ha alcanzado a 14,4% en
promedio 2003 y 2004. Este aporte experimenta una disminucion de 9,9% en 2004 respecto de 2003.
Sin embargo, para 2005, el presupuesto inicial de aporte fiscal subid a $395 millones, con lo cual se
alcanza un incremento de 88,5% en dos afios. Este crecimiento determina la mayor importancia relativa
que dentro de SERNAC ha ido adquiriendo el Programa “SernacFacilita®’, alcanzando la asignacion
2005 a un 12,2% del presupuesto total del Servicio. El incremento de 2005 corresponde a la
necesidad de implementacién de la nueva modalidad operacional del Programa, a través de un servicio
de “Call Center’, como se ha explicado anteriormente en este informe; $185 millones, equivalente a un
47% del presupuesto 2005.

Ademés de los recursos contemplados como asignacién de Aporte Fiscal Directo al Programa
“SernacFacilita”, una parte significativa del presupuesto regular del SERNAC esta asociado a la
operacion de este Programa. Conforme a las estimaciones realizadas por el Servicio, del orden del 15%
del Gasto en Personal (item 21) contemplado en su presupuesto, corresponde identificarlo como gasto
asociado al Programa objeto de esta evaluacion; esto corresponde a las remuneraciones de personal
del nivel central de SERNAC y de las Direcciones Regionales encargados del proceso de atencién de
publico a través de las plataformas comunales.

Conforme a las cifras presentadas en el Cuadro Il - 9, el aporte presupuestario que se ha asignado a
través de otros items del presupuesto del SERNAC, tienden a mantenerse relativamente constante, en
un valor promedio 2003 - 2004 de $277 millones que, en términos relativos alcanza un porcentaje de
20,1%; 17,5% en 2005.

Corresponde agregar como fuente de financiamiento, el aporte que realizan las municipalidades,
mismas que conforme al disefio del Programa “SernacFacilita” son las instituciones que administran los
puntos de contacto a través de los cuales se ejecutan las actividades de atencién de publico. Las cifras
de aporte municipal, corresponden a calculos estimativos efectuados por el SERNAC en consideracion
de los convenios vigentes para cada afio y la modalidad de implementacién de sus plataformas de
atencion. Los aportes son monetarios para gastos en personal que atiende publico, asi como, gastos
en bienes y servicios, como gastos de oficina, comunicaciones y otros similares. También hay aportes
no monetarios que corresponden a las facilidades de infraestructura dispuesta para la entrega de los
productos estratégicos del Programa; éstos no han sido estimados.

El calculo de los aportes de terceros se considera que ha sido sobrestimado, por cuanto en varias
Plataformas Comunales la asignacion de personal ha sido menor que la prevista segun convenios; en

18 \Ver Cuadro N° | - 6, Pagina 19. Ademas, en Anexo 3 se presenta un detalle del Presupuesto de Gasto y Gasto Efectivo del
SERNAC y del Programa.
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efecto, el Panel ha verificado jornadas de medio tiempo, horarios restringidos, no reemplazos de
encargados, etc. El calculo total estimado de los aportes de terceros muestra una tendencia creciente
de conformidad con la cantidad de municipios en convenio y las modalidades de atencion
implementadas; estos aportes constituyen la principal fuente de financiamiento, alcanzando un
promedio 2003 — 2004 de 65,5% del gasto total del Programa.

En los cuadros siguientes se presentan las cifras del gasto efectivo del Programa para los afios 2003 y
2004, considerando las tres fuentes de financiamiento anteriormente identificadas. Con respecto a los
gastos de otros items del SERNAC y los aportes de terceros, las cifras han asumido como gasto
efectivo el total de los recursos estimados.

Cuadro Il - 10. Gasto Efectivo Total del Programa (Miles de $ 2005)

Gasto Efectivo del Presupuesto SERNAC
_ . Aportes de Terceros TOTAL
ANO Transferencias Otros Items
M$ % M$ % M$ % M$ %
2003 203.945 14,4 275.520 22,8 889.561 62,8 1.369.036 | 100,0
2004 188.504 13,1 279.364 22,7 922.806 64,2 1.390.674 | 100,0

Fuente: Preparado por el Panel de Evaluacién en base a informacion proporcionada por el SERNAC.
El gasto efectivo total del Programa “SernacFacilita”, conforme se muestra en los cuadros II-10 y 1I-11,

experimenta un aumento no significativo, de 1,5% en 2004, comparado con 2003. Principalmente se
han incrementado los aportes de terceros, que responde al aumento de municipios en convenio.

Cuadro Il - 11. Desglose del Gasto Efectivo del Programa (Miles de $ 2005)

2003 2004

Gasto Aportes Gasto Aportes

SERNAC Terceros SERNAC Terceros
Personal 288.456 308.324
Bienes y Servicios de Consumo 135.560 103.250
Inversion y Otros 8.829 8.484
Total Gasto Directo 432.845 420.058
Gastos Administrativos 46.630 47.810

.l 479.475 889.561 467.868 922.806
Gasto Total Producciéon de Componentes 1.369.036 1.390.674
Porcentaje 350% | 650% 336% |  66,4%

Fuente: Preparado por el Panel de Evaluacién en base a informacion proporcionada por el SERNAC.

Cuadro Il -12. Gasto por Componente (Miles de $ 2005)

2003 2004
Componente N° 1 Plataformas y Puntos de Contacto Operando 1.284.972 1.299.930
Componente N° 2 Sistema Estandarizado e Integrado Instalado 84.064 90.744
TOTAL 1.369.036 1.390.674

Fuente: Preparado por el Panel de Evaluacién en base a informacion proporcionada por el SERNAC.

Para la determinacion del gasto efectivo total para la produccion de los componentes del Programa, el
SERNAC ha segregado los gastos identificando aquellos que corresponden a “atencion de publico”
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propiamente tal, Componente N°1, con respecto de aquellos pertinentes al “sistema” instalado en las
plataformas de atencion, Componente N°2. La distribucién entre estos dos componentes se considera
razonable conforme a la naturaleza de los gastos asociados a cada uno de ellos.

4.2.  Analisis de Eficiencia del Programa
4.21. Andlisis de eficiencia actividades y/o componentes

2003 es basicamente un afio de disefio e implementacion del Programa “SernacFacilita”; en 2004 éste
entra en régimen mas regular. Para el analisis de niveles de produccion de los componentes del
Programa, el Panel de Evaluacion ha intentado segregar las cifras por trimestre para el afio 2004 y
analizar sus variaciones. Las comparaciones 2004 con 2003 tienen una muy limitada validez.

En el Anexo 4 se presentan cifras detalladas respecto de los “casos” ingresados a través de la atencidn
de publico realizada tanto por parte de las plataformas comunales que funcionan en las
municipalidades, como aquellos que son ingresados directamente por las Direcciones Regionales del
SERNAC. Cabe hacer notar, como se ha sefialado anteriormente en la seccién 3.2 de este capitulo, que
en las plataformas comunales hay un subregistro estimado en al menos 75% de los casos atendidos?®.
A partir de dichas cifras, el Panel ha calculado una estimacion del costo promedio por caso atendido,
tanto para el Componente N°1 (Cuadro II-13) como para el Componente N°2 (Cuadro 11-14). Para estos
calculos se ha estimado que el gasto anual 2004 identificado anteriormente para cada componente
(Cuadro 1I-12), no experimenta variaciones, por lo que se distribuye en % para cada trimestre.

Cuadro Il - 13. Estimacion Nimero de Casos Componente N°1 y Costo Promedio

2004
2003
7 T 3T ek TOTAL
Casos Atendidos 9.420 8.956] 11.524] 12272] 12084 44836
Costos Unitarios en Pesos ($2005)
Costo Promedio | $136.409] $36.287| $28.200| $26.482| $26.804| $28.993

Fuente: Preparado por el Panel de Evaluacion conforme a Base de Datos e informacion financiera del SERNAC.
Base de calculo: costo total asociado por el SERNAC al Componente N°1, dividido por estimacién de casos atendidos en
Plataformas Comunales (casos registrados X 4).

El Cuadro 1I-13 considera solamente los casos registrados por las plataformas comunales,
cuadruplicando la cantidad de casos que muestran los registros del SIAC. Aunque la validez de las
cifras es limitada, permiten apreciar un mejoramiento en la eficiencia del Programa en el afio 2004, al
mostrar una disminucion del costo promedio por caso atendido de $36.287 en el primer trimestre, a
$26.894 en el cuarto trimestre, esto es, una disminucion de 26%, que corresponde a las economias de
escala que representa el significativo aumento que experimenta la cobertura, un 35% entre el 1° y 4°
trimestre de 2004.

El Panel no dispone de antecedentes suficientes como para obtener conclusiones vélidas sobre estas
cifras, debido a que los calculos implicitos consideran simultdneamente una estimacién de la cantidad

19 Estimacion basada en cifras aproximadas proporcionadas al Panel en entrevistas realizadas a cinco municipios.
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de casos atendidos y una estimacion del aporte efectivo realizado por los municipios. Tampoco se
dispone de antecedentes validos y suficientes para comparar estos costos de atencion en plataformas
comunales, con los correspondientes a las atenciones directas de las DR. Lo que si se puede sefialar,
es que el costo promedio resultante de aproximadamente $29.000 por atencion resulta muy alto. Si se
toma por ejemplo que una plataforma de atencidn con una persona dedicada atiende un promedio de un
caso por hora, ocho casos diarios incluyendo “consultas” y “mediacion”, lo que no parece ser una alta
carga de trabajo, en un mes serian 160 horas, lo que daria un gasto total de $4.640.000 mensuales.
Cabe reiterar sin embargo, lo sefialado anteriormente en la seccion 4.1, que el Panel estima que el
gasto esta sobreestimado con respecto a los aportes efectivos realizados por los municipios.

Cuadro Il - 14. Estimacion Niimero de Casos Componente N°2 y Costo Promedio

2004
Casos Atendidos 2003 1°T 2°T 3°T T TOTAL
Plataformas Comunales 9.420 8.956 11.524 12.272 12.084 44.836
Direcciones Regionales 39.128 17.439 17.474 21.071 29.611 85.595
Total Casos 48.548 26.395 28.998 33.343 41.695| 130.431
Costos Unitarios en Pesos ($2005)
Costo Promedio \ $1.732 \ $ 859 \ $ 782 \ $ 680 \ $ 544 $ 696

Fuente: Preparado por el Panel de Evaluacién conforme a Base de Datos e informacion financiera del SERNAC.
Base de calculo: costo total asociado por el SERNAC para el Componente N°2, dividido por total casos atendidos;
Plataformas Comunales (casos registrados X 4), mas casos atendidos en DR.

Respecto al Componente N°2, las cifras del Cuadro 11-14 sugieren que la mayor eficiencia observada
corresponde al mayor uso que, a través de las Direcciones Regionales, se ha hecho del canal Internet
para la atencion y registro de casos, en particular durante el 4° Trimestre, en el cual esta modalidad
entra en régimen en todas las regiones, constituyéndose en el 2° canal de importancia, 35%, después
del canal presencial que baja del 81% a un 56% (ver Cuadro [1-6)%. Los costos promedios de este
Componente deberian experimentar disminuciones en el futuro en la medida que se incremente aln
mas el uso del canal Internet.

4.2.2. Gastos de Administracion

De conformidad con la informacion entregada por el SERNAC (ver Cuadro Il - 11), los gastos de
administracion asociados al Programa “SernacFacilita” han alcanzado tanto para 2003 como para 2004
un 9% de los gastos efectivos totales del Programa. Estos gastos se han estimado considerando un
20% de las remuneraciones del personal de las areas de Finanzas, Administracion y Servicios y
Recursos Humanos del SERNAC, méas una persona del Departamento Juridico, calculo que se el Panel
considera razonable.

20 En 1° Trimestre 2005 el canal Internet alcanza a 37%; el canal presencial baja a 54%.
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4.2.3 Indicadores de Eficiencia

En la Matriz de Marco Légico se definieron los siguientes tres indicadores en relacion con los costos de
produccion del Programa:

a) Gasto promedio de tramitacion de requerimiento canal presencial

b) Gasto promedio de tramitacion de requerimiento canal telefonico

C) Costo promedio de una atencion producida

Estos indicadores son adecuados para medir eficiencia, pero el SERNAC no dispone de la informacién
financiera debidamente detallada que le permita realizar con precision la correspondiente cuantificacion,
especialmente respecto de los gastos asociados a las Plataformas Comunales, por cuanto debe
recordarse que la atencion de publico en las plataformas de las DR no forman parte del Componente
N°1 del Programa. Para cuantificar este tipo de indicadores, se requeriria mantener registros con
centros de costo separados para cada canal de atencion, lo cual representaria costos que no parecen
justificarse. Alternativamente, es posible realizar andlisis y calculos extracontables de costos promedios
en base a cifras estimadas como se ha presentado en la seccion 4.2.1 anterior.

Ademas de los indicadores de promedios de costos, es preciso agregar alguna medida de eficiencia a
través de relaciones de productividad media de otros factores, como los recursos humanos. Este es el
caso por ejemplo del indicador de “casos atendidos por funcionario”; éste no es posible calcularlo para
las Plataformas Comunales por cuanto no se dispone de informacion respecto de la cantidad ni tiempo
de dedicacion del personal asignado por lo municipios al Programa, asi como una cifra confiable de la
cantidad de casos efectivamente atendidos.

Cuadro Il - 15. Indicadores de Eficiencia

Enunciado Férmula de Calculo 2004

(Casos atendidos en Plataformas Comunales / 12 /
Total funcionarios municipales asignados al S.i.
Programa)*100
(Casos atendidos en Direcciones Regionales / 12/
Total funcionarios DR asignados a Atencién de
Publico)*100

Casos mensuales atendidos por
funcionario en Plataformas Comunales

Casos mensuales atendidos por
funcionario en Direcciones Regionales

(85895/12/84) =
85

Fuente: Definido y calculado por el Panel de Evaluacién

Este mismo indicador podria ser calculado para comparar niveles de eficiencia, con lo que ha sido la
atencion de publico a través de las Direcciones Regionales. Conforme a la cantidad de casos
registrados de atencion directa de las DR la cuantificacion del indicador para 2004 alcanza a 85 casos
mensuales por funcionario?!.

21 Calculado conforme a dotacion indicada en Cuadro 1-4
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4.3.  Andlisis de Economia
4.3.1. Ejecucion presupuestaria del Programa

Cuadro Il - 16. Presupuesto del Programa y Gasto Efectivo (Miles de $ 2005)

Financiamiento Presupuesto Asignado Gasto Efectivo %
Aporte Fiscal Directo - Transferencias 2003 209.474 203.945 974
2004 188.656 188.504 99,9
Aportes Fiscal - Otros items SERNAC 2003 275.530 275.530 100,0
2004 279.364 279.364 100,0
Total Programa 2003 485.004 479.475 98,9
2004 468.020 467.868 99,9

Fuente: Preparado por el Panel de Evaluacién en base a informacion proporcionada por el SERNAC.

Conforme a las cifras del Cuadro 1I-16 anterior, el Programa “SernacFacilita” muestra una buena
ejecucion presupuestaria, alcanzando el gasto efectivo practicamente a un 100% del presupuesto
vigente. Cabe sefialar ademas que, respecto de las asignaciones iniciales de la Ley de Presupuestos, el
presupuesto vigente no experimenté variacion en 2003, pero si una disminucion de 10% en 2004.

4.3.2. Aportes de Terceros

Conforme a su disefio, el Programa “SernacFacilita” supone mantener una alta capacidad para allegar
recursos de terceros, conformados por el gasto en que deben incurrir los municipios del pais que han
suscrito convenios con el SERNAC para la implementacion del Programa. Como se ilustra en los
Cuadros 1110 y II-11, asi como en forma mas detallada en el Anexo 3, los aportes de los municipios
segun calculos estimativos realizados por el SERNAC habrian alcanzado en promedio para los afios
2003 y 2004 a un 65,7% del gasto efectivo total del Programa.

En los convenios que el SERNAC ha suscrito con los municipios, sélo se comprometen acciones para
participar en el Programa, en términos de que se destinaran funcionarios para la atencion de publico y
que se proporcionara un local sefializado y equipado. No se cuantifica en estos convenios el tiempo del
personal comprometido ni especificaciones de las facilidades fisicas. No es posible determinar asi
montos comprometidos o efectivos.

4.3.3 Recuperacion de Costos
Por la naturaleza de este Programa, no corresponde procurar ni recibir aportes de los beneficiarios, esto

es, de los consumidores; el servicio entregado responde a un derecho establecido en la Ley.
Igualmente, no corresponde recuperacion alguna de costos por los servicios prestados.
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5. SOSTENIBILIDAD DEL PROGRAMA

En lo que dice relacion con la operacién de las Plataformas Comunales, la sostenibilidad del Programa
se ve amenazada por los escasos incentivos para el fortalecimiento del rol e importancia de las
Plataformas Comunales y el eventual debilitamiento del compromiso asumido por los municipios. En
este sentido, los convenios vigentes presentan debilidades y, las actividades de supervision y monitoreo
por parte de las DR carecen de la prioridad necesaria, no contando con incentivos efectivos para apoyar
y fortalecer su labor.

En este sentido, la falta de difusion en cuanto a la existencia de las Plataformas Comunales, asi como
el hecho de que se mantengan simultaneamente plataformas de atencién en las DR, constituyen una
debilidad para la sostenibilidad del Componente N°1. Si las Plataformas Comunales que operan en los
municipios se transforma en el lugar que la comunidad en general reconoce como la oficina fisica a la
que hay que concurrir para presentar reclamos, se genera una presion social que exige un mayor
cumplimiento y mejor atencion por parte de los municipios. A la vez, dado que el desempefio de las
respectivas Plataformas Comunales puede ser evaluado mas facilmente por los consumidores de cada
comuna, incidiendo en la evaluacion global de la gestion Municipal, los Alcaldes contarén con incentivos
para mejorar la calidad de la atencion y respuesta que brindan tales Plataformas a los requerimientos
de los vecinos. Pero para que ello sea efectivo, debe reducirse la coexistencia de Plataformas
Regionales y estimularse la derivacion de casos a las PC, pues, junto con la duplicacion de esfuerzos
que ello implica, tal coexistencia tiende en la practica a mantener a estas ultimas en un rol subordinado
y de escasa relevancia.

Sobre el particular, resulta legal y técnicamente factible propender gradualmente a una mayor
externalizacion y traslado de la labor de atencion de publico a Plataformas Comunales ya que, conforme
al disefio del Programa “SernacFacilita” en anélisis, esta claramente explicitada la implementacion y
fortalecimiento de dichas plataformas, lo que implica, en la practica, un traslado de estas funciones a
dichas instancias. Asimismo, los objetivos coincidentes que entrega la legislacion vigente tanto a las
Superintendencias, SUBTEL y a las Asociaciones de Consumidores, no hace privativa esta labor solo al
quehacer del SERNAC.

En todo caso, esta externalizacion de la atencion de publico que se propone, se refiere particularmente
a implementar precisamente el concepto de “ventanilla Unica”, esto es, un unico punto de entrada para
efectuar requerimientos en materia de consumo de manera facilmente accesible para el consumidor,
simplificada, automatizada y en linea.

Respecto de uno de los elementos claves del Componente N° 2, esto es la aplicacion computacional
desarrollada por ENTEL, si bien es cierto exhibe fortalezas (principalmente referidas a la gran
capacidad de operacion de la misma, el buen nivel de seguridad que provee, particularmente, en lo
referido a la confidencialidad de los datos, el soporte técnico que entrega el proveedor, la estabilidad de
la plataforma en lo referido a la continuidad del servicio y los buenos tiempos de respuesta respecto de
requerimientos de desarrollo), existe un alto nivel de riesgo asociado a la alta dependencia que existe
actualmente respecto de esta empresa proveedora.

En particular, el Panel pudo detectar algunas debilidades que pueden amenazar la sostenibilidad del

Programa en este aspecto, y que se refieren principalmente al tipo de plataforma con la cual fue
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construida y opera la aplicacién computacional. Esta plataforma, practicamente propietaria de ENTEL,
es cerrada, no portable o migrable facilmente a otra configuracion computacional.

Asimismo, el esquema de licenciamiento del sistema es desfavorable para el SERNAC ya que es fijo y
de periodicidad mensual, lo que implica pagar mensualmente las 14 licencias asociadas a cada
encargado regional de la plataforma. Normalmente, un esquema de licenciamiento de software es por
periodos anuales o ilimitados.

De acuerdo con lo anterior, existe una alta dependencia del SERNAC con ENTEL respecto del sistema
computacional ya que, sin la plataforma computacional que provee ENTEL, el SERNAC no podria
instalar facilmente este sistema en otra plataforma computacional que no sea la misma que actualmente
opera y que, como se ha mencionado anteriormente, requiere de una configuracion computacional de
gran capacidad y, por ende, de alto costo.

6. ASPECTOS INNOVADORES DEL PROGRAMA

Una innovacion interesante del Programa es la adopcion de la idea de “ventanilla unica” para la
atencion de las consultas, requerimientos o reclamos de las personas con respecto a sus derechos en
materia de consumo en forma agil y descentralizada traspasando esta funcién a los municipios. En este
sentido, la idea de radicar la atencion de publico en Plataformas Comunales contribuye al objetivo de
acercar el Gobierno a la Gente y facilitar la entrega de una respuesta adecuada y oportuna a sus
problemas.

Asimismo, la importancia que el programa le ha dado al uso de la tecnologia asociada a los canales de
comunicacion (Internet y Telefénico) resulta importante para lograr una cobertura que puede, incluso,
traspasar las fronteras nacionales.

Lo anterior es particularmente aplicable a la tecnologia WEB (Internet) que tiene la capacidad de
cambiar radicalmente la manera de prestar servicios. La disponibilidad de Internet, esto es a cualquier
hora y desde cualquier lugar, proporciona la motivacion, el estimulo y el incentivo para redisefiar los
procesos de negocio del SERNAC.

1. JUSTIFICACION DE LA CONTINUIDAD

La continuidad del Programa se justifica en la medida que efectivamente se traspase la mayor parte de
la labor de atencién de publico a las Plataformas Comunales, tal como lo plantea el Componente N°1, y
a condicion de que paralelamente las Direcciones Regionales del SERNAC dejen de realizar tal labor,
con la gradualidad necesaria pero dentro de un plazo razonable y acotado. De otra forma este aspecto
constituiria una duplicacion innecesaria de esfuerzos y un uso inadecuado de los recursos publicos
asignados al Programa. A la vez, la Red de Proteccion al Consumidor expresada en los convenios de
cooperacion entre el SERNAC y otros Servicios Publicos y Superintendencias constituye un importante
avance en la medida en que efectivamente se integre la informacion y el SERNAC pueda monitorear la
respuesta que dan los integrantes de la Red a los requerimientos de los consumidores.
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Por otra parte, en lo referido al Componente N°2, su continuidad se justifica conforme a la necesidad de
mejorar la calidad y agilidad de la atencién otorgada a los requerimientos de los consumidores, a través
de un modelo unico y estandarizado de atencidn de casos. Pero deben incorporarse las observaciones
formuladas por el Panel con respecto a reducir la dependencia del sistema computacional del SIAC al
contrato con la empresa ENTEL.

Adicionalmente, la continuidad del Programa se justifica en la medida que éste tenga una adecuada
difusion entre la ciudadania, de tal forma que los consumidores acudan con confianza a las Plataformas
Comunales. Este constituye un componente fundamental, el que sin embargo no aparece ni se
considera con la relevancia que debiera tener en la MML presentada por el Servicio.

Por ultimo, el Panel considera que el Servicio debe definir un plazo para la finalizacién el Programa, de
manera que éste pase a operar en una modalidad de funcionamiento normal del Servicio. En este
sentido, el Panel considera que el Programa como tal debiera concluir su implementacion durante el
afo 2007 ya que, conforme la planificacion establecida, durante el afio 2005 se prevé la puesta en
operacion cabal del canal de comunicacion telefonico bajo el denominado Proyecto “Call Center”. Asi, si
se considera que el afio 2006, implica toda una labor de ajustes y desarrollo del propuesto componente
de difusion, se estima que en el curso del afio 2007 todos los canales se encontraran operando en la
forma de produccion normal y se podra realizar una evaluacion final del Programa.

Asimismo, el Panel estima que el afio 2007 es un plazo adecuado para completar la cobertura de
plataformas comunales de atencién de publico de manera que ellas se encuentren operando en todas
las comunas del pais e integrando una red nacional de proteccion al consumidor.
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Il CONCLUSIONES

El Programa Proyecto SernacFacilita se confunde con respecto a lo que es el quehacer global
institucional del SERNAC, donde, de conformidad con la mision institucional del organismo y su
mandato legal, su poblacion potencial y su poblacion objetivo definida coinciden; es el universo de los
consumidores del pais. En esencia, la misién del SERNAC se orienta a contribuir a la difusion,
educacion y proteccion de los consumidores vy, recibir los eventuales reclamos. Por ello, uno de sus
objetivos estratégicos se enmarca en acercar la Institucion a la gente, mejorando la cobertura territorial
mediante convenios con municipalidades y estableciendo medios o canales de contacto orientados a
dar acceso expedito a los servicios o productos que ofrece el SERNAC.

Si bien el Programa tiene un nimero determinado de beneficiarios directos, seria inadecuado evaluar el
gasto del mismo sélo en base a tal cifra. En efecto, este Programa presenta importantes externalidades
positivas que benefician al conjunto de los consumidores del pais al mejorar el grado de proteccién de
los derechos de todos los consumidores, no sélo de los que acuden a él a presentar sus requerimientos
y reclamos. Asi, el numero de beneficiarios indirectos supera ampliamente al nimero de beneficiarios
directos. La sola existencia del Programa, asi como de la Ley de Proteccién de los Derechos del
Consumidor y del SERNAC, fortalece la proteccién de los derechos de todos los consumidores. Por ello,
mas alla de las deficiencias que presenta el Programa y el alto costo unitario que aun exhibe, y que es
posible y necesario mejorar, no debe perderse de vista el importante beneficio social que éste aporta.

Disefo del Programa

El disefio del programa, particularmente en lo referido al Componente N°1, no contempld la
conveniencia de efectuar un traspaso gradual y progresivo de la atencién de publico a las Plataformas
Comunales. En este sentido, la atencién de publico realizada por las DR, constituye una duplicidad de
funciones que le resta fuerza a la creacién y efectiva operacion de las Plataformas Comunales. Con el
tiempo el Programa ha confundido sus objetivos, en particular, la creacion y/o fortalecimiento de
Plataformas de Atencion Comunal en todas las comunas del pais, con el fortalecimiento en general de
la atencién de publico, principalmente la realizada por las Direcciones Regionales, lo que a juicio del
Panel, ha restado fuerza y prioridad al primer objetivo citado, desdibujando la naturaleza y especificidad
del Programa. En efecto, a la fecha, la mayor parte de las consultas y requerimientos presenciales por
parte de los consumidores (mas de dos tercios) se lleva a cabo en las Direcciones Regionales del
Servicio, desaprovechandose en muchos casos la capacidad potencial de las Plataformas Comunales
existentes. A la vez, esto mismo reduce los incentivos para un efectivo fortalecimiento y expansion de
las Plataformas Comunales, lo cual conspira contra uno de los objetivos centrales del Programa.

Focalizacion del Programa

El Programa “SernacFacilita’ ha cuantificado una poblacion potencial y una poblacién objetivo que
alcanza a 11.226.309 personas, que equivale a la poblacién nacional mayor de 14 afios que puede
requerir de informacion, orientacion y apoyo para la proteccién de sus derechos en materia de
consumo. Con la informacion disponible cuando fue disefiado el Programa, originalmente denominado
Proyecto O..R. (Orientacion, Informacién y Reclamo), en 2002, no era posible cuantificar una
estimacion del porcentaje de la poblacion que efectivamente podria requerir informacién, orientacion y
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la presentacidn de reclamos en un periodo de tiempo determinado, es decir, una demanda potencial. De
esta forma, el SERNAC no establecid prioridades y orientaciones tendientes a canalizar
adecuadamente sus esfuerzos para atender a tal poblacion con los recursos de que dispone.

Se considera que la poblacién objetivo no es homogénea en cuanto al grado de desproteccidn sobre
sus derechos como consumidor, por lo que surge la necesidad de focalizar a partir de estudios
orientados a identificar a aquellos grupos de consumidores, estratos socioeconémicos, categorias
socio-demograficas, localidades, comunas o regiones, etc., que parecen presentar una mayor
vulnerabilidad en materia de proteccion de derechos del consumidor y su distribucion territorial relativa,
o simplemente aquellos grupos y casos que recurren mas al SERNAC vy a las instituciones de la Red de
Proteccion al Consumidor. Ello permitiria focalizar y priorizar la implementacion del Programa en
beneficio de aquellos sectores de la poblacion que enfrentan mayores dificultades para la proteccion de
sus derechos como consumidores.

Conforme fue disefiado el Programa “SernacFacilita”, fue definido como objetivo prioritario la
implementacion de Plataformas de Atencién Comunales en aquellas comunas con mas de 70 mil
habitantes, lo que no dice relacién con criterios de vulnerabilidad o desproteccion relativa en materia de
derechos del consumidor. El criterio aplicado corresponde mas bien al objetivo de maximizar la
cobertura territorial del Programa, procurando atender a la totalidad de la poblacion potencial.

Cabria esperar un mayor grado de focalizacién del Programa, definiendo una poblacién objetivo sobre
la base del andlisis de informacion respecto de qué grupos o tipos de consumidores consultan con
mayor frecuencia o requieren més los servicios del SERNAC y otras instituciones tutelares de derechos
en materia de consumo (estrato socio-econdémico, grupos etarios, género, nivel educacional, etc.), qué
materias presentan mayor grado de vulnerabilidad o desproteccion, que tipo de proveedores, sectores
de actividad econdmica, tamafio de operacion, etc. aparecen mayormente involucrados en los
requerimientos efectuados al SERNAC y a las instituciones vinculadas que forman parte de la Red. En
este sentido, es necesario considerar la dinamica del perfil de la demanda, que varia en el transcurso
del tiempo, asi como la multidimensionalidad del problema, que implica considerar las distintas variables
que concurren en este analisis, determinar cuales son las mas relevantes y su peso relativo en el nivel
de desproteccion y necesidad de apoyo por parte del SERNAC.

Componentes y Actividades

Las actividades definidas en la MEP son adecuadas para la produccion de los componentes del
Programa “SernacFacilita”, aun cuando insuficientes, destacando el escaso énfasis asignado a la labor
de difusion del Programa, los servicios que presta, donde esté localizado, los beneficios que otorga, etc.
Por otra parte, los componentes, tal como ha sido implementado el Programa, no son suficientes para el
cabal cumplimiento del proposito del Programa.

Respecto del Componente N°1, “Plataformas y Puntos de Contacto para la atencion de publico
operando en todas las comunas del pais e integrando una red nacional de proteccidn al consumidor”, su
existencia constituye un prerrequisito necesario para que los consumidores accedan en forma expedita
y oportuna a la presentacion y resolucion de requerimientos en materia de consumo. En este sentido, se
pretende lograr cobertura territorial, no existiendo una priorizacion de los esfuerzos a aquellas comunas,
localidades y grupos mas vulnerables respecto de sus derechos en materia de consumo o donde

Programa Proyecto O.1.R. “SernacFacilita” - SERNAC
Informe Final; Mayo 31, 2005 P4gina 53 de 63



existiria mayor demanda por informacion, orientacion, estampar reclamos o requerir de mediacién por
parte del SERNAC. Por otra parte, este componente requiere contar previamente con una estimacion
del tipo de demandas y requerimientos de los consumidores para que, junto al Componente N° 2,
logren el cumplimiento del Propdsito del Programa.

Por otra parte, considerando que el Programa tiende a responder a la Politica de Descentralizacion y de
acercar el Gobierno a la Gente, impulsada por el Estado, el Panel considera que la atencion directa de
publico (informacién, orientacion, presentacion de reclamos, mediacion y/o apoyo juridico ante los JPL)
deberia hacerse a través de Plataformas Comunales a cargo de los respectivos Municipios y/o
Asociaciones de Consumidores. En este sentido, el Panel considera que las Plataformas Comunales
deberian ser la puerta de entrada normal para que los consumidores puedan acceder en forma facil y
expedita a la presentacion y resolucion de requerimientos en materia de consumo. La coexistencia de
Plataformas Comunales con oficinas o plataformas de Atencion de Publico en Direcciones Regionales
del Servicio constituye una duplicidad de funciones que le resta fuerza a la creacion y efectiva operacion
de las Plataformas Comunales y distrae los esfuerzos del SERNAC en aspectos estratégicos para el
logro de los objetivos del Programa: seguimiento, capacitacion, apoyo juridico, difusion, focalizacion,
evaluacion, etc.

Con respecto del Componente N°2, "Sistema estandarizado e integrado de atencion de publico
instalado y operando”, ciertamente que facilita la gestion del servicio, constituyéndose en un modelo de
trabajo para mejorar la gestion del servicio que el SERNAC brinda a la poblacién en materia de hacer
un tramite mas expedito, oportuno y estandarizado. En este sentido, el SIAC no se debe entender como
simplemente un software o aplicacién computacional, sino como un sistema integral de informacién que
incluye procedimientos, recursos, personas y un sistema o software de aplicacion.

Respecto de la légica horizontal del Programa, se puede apreciar un nivel razonable de definicion de
indicadores de desempefio para medir los componentes definidos en la Matriz de Marco Légico, en sus
diferentes dimensiones y ambitos de control a nivel de propdsito y de sus componentes; también se
aprecia una identificacion apropiada de los medios de verificacion. Sin embargo, no se cuenta con
indicadores de calidad para medir tiempos de respuesta de las distintas etapas asociadas a los
procesos de atencion de publico. Asimismo, es preciso superar los problemas de subregistro que
afectan a la base de datos en cuanto a los casos atendidos en las Plataformas Comunales, para
permitir una cuantificacién valida de los indicadores. Por otra parte, llama la atencién el que no se
considere como un supuesto para el cumplimiento, tanto del Propésito como de los Componentes del
Programa, una mayor difusién y conocimiento del mismo por parte de la poblacion, con el eventual
consiguiente aumento en el numero de personas que acuden a los servicios que brinda el Programa.
Faltan otros supuestos, tales como que los consumidores con problemas conozcan, confien y acudan a
buscar informacion y orientacion a las Plataformas de su Comuna, constituidas éstas como el lugar
naturalmente reconocido por la comunidad para concurrir a presentar sus reclamos en materia de
consumo.

Conclusiones sobre la Organizacion y Gestion
Tal como ha sido disefiado el Programa, en cuanto a sus dos componentes, puede considerarse que la
estructura organizacional del Servicio, asi como la correspondiente al esquema operacional del

Programa “SernacFacilita” propiamente tal, son adecuadas. Igualmente, se consideran adecuados los

Programa Proyecto O.1.R. “SernacFacilita” - SERNAC
Informe Final; Mayo 31, 2005 P4gina 54 de 63



mecanismos de coordinacion y la asignacion de responsabilidades al interior de la institucion. Sin
embargo, se detecta una falencia respecto de establecer mecanismos mas eficaces de monitoreo,
orientados a hacer exigible el cumplimiento de los convenios suscritos con los Municipios.

Por otra parte, los mecanismos de coordinacion aplicados han logrado establecer las bases de una
cooperacion reciproca para integrar la operacion de la Red de Proteccion al Consumidor, a través de
convenios con ofros servicios publicos. Sin embargo, el Panel ha podido establecer que las
Instituciones publicas sectoriales operan de manera independiente y con objetivos coincidentes a los
del SERNAC; la interaccion entre ambas Instituciones solo se remite, en la practica, al mecanismo de
derivacion de materias de su competencia. Existen ademés, otras instancias que es necesario
incorporar a esta Red y que facilitarian aun mas los requerimientos de los consumidores; por una parte,
las asociaciones de consumidores y, por otra parte, entidades relacionadas con otras problematicas de
consumo de las cuales el publico aun no tiene claridad si son de competencia del SERNAC: materias
de salud, turismo, arriendo o compra de viviendas, efc.

La aplicacion computacional implementada como apoyo al Programa no considera reportes destinados
al seguimiento y evaluacion del mismo, particularmente, respecto de la necesidad de establecer criterios
de focalizacion orientados a determinar donde es més beneficioso destinar recursos para lograr mejores
resultados. Si bien es cierto, el modelo de datos disefiado para el sistema computacional registra gran
cantidad de datos para elaborar variados tipos de reporte, hasta ahora no se hace uso de la misma de
manera de obtener informacion pertinente, con la necesaria calidad y oportunidad requerida para
apoyar estrategias y decisiones del SERNAC, tanto a nivel nacional, como regional y comunal.

Por otra parte, si bien la aplicacion computacional exhibe fortalezas en cuanto a capacidad de
operacion, nivel de seguridad, soporte técnico, tiempos de respuesta, etc., existe un alto nivel de riesgo
asociado a la alta dependencia respecto de la empresa proveedora, ENTEL. En particular, se aprecian
debilidades que pueden amenazar la sostenibilidad del Programa, conforme al tipo de plataforma con la
cual fue construida y opera la aplicacion computacional; propietaria de ENTEL y es cerrada, no portable
0 migrable facilmente a otra configuraciéon computacional.

Conclusiones sobre Eficacia y Calidad

El Programa ha alcanzado logros importantes en cuanto a la cantidad de municipios con los cuales se
han celebrado convenios. De un total de 80 oficinas comunales en 2002, hacia fines de 2004 se cuenta
con 255 Plataformas Comunales para la atencidn de publico, mas 59 buzones. Sin embargo, conforme
se ha comentado anteriormente, debido a la falta de criterios de focalizacion, la poblacion beneficiaria
que ha sido atendida a través de estas Plataformas Comunales no necesariamente corresponde a
aquellos consumidores que presentan un mayor nivel de vulnerabilidad en materia de proteccion de
derechos del consumidor.

No obstante el logro comentado sobre el Componente N°1, en la practica la estrategia de atencion de
publico opera otorgandole prioridad a una gestion directa a través de las oficinas de las Direcciones
Regionales del SERNAC. Por ello, la cobertura del Programa, medida a través de la cantidad de casos
ingresados, muestra una distribucién donde el mayor volumen de consultas y reclamos se concentra en
las capitales regionales, en contraposicion a las plataformas comunales disponibles. Sobre el particular,
el Programa carece de elementos destinados a estimular el uso de las Plataformas Comunales, tales
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como una difusion masiva del mismo, buscando promover que los consumidores dirijan sus
requerimientos hacia éstas y generar confianza entre la poblacion respecto de su capacidad efectiva de
respuesta y resolucion de sus requerimientos, derivacion directa de casos desde las Direcciones
Regionales a las Plataformas Comunales, orientacion telefonica en el mismo sentido, asi como la
generacion de incentivos para que las municipalidades asuman un compromiso decidido con estas
Plataformas de Atencion.

La cuantificacion de beneficiarios efectivos directos que ha alcanzado el Programa a nivel nacional
sobre la poblacion objetivo definida para el mismo, de conformidad con la cantidad de casos registrados
a través del SIAC, incluyendo tanto la atencion de publico efectuada por las Plataformas Comunales,
como aquella que se realiza directamente en las DR, muestra durante el afio 2004 una tendencia
creciente, alcanzando hacia finales del afio una cantidad de casos registrados de cerca del 3%. de la
poblacion objetivo. Dado que el Panel no cuenta con un referente respecto del cual se pueda comparar
este valor, no es posible calificar adecuadamente el nivel de cumplimiento de cobertura del Programa.

No obstante lo anterior, es preciso sefialar que una de las justificaciones del Programa es que, de
acuerdo a la encuesta CERC de julio de 2002, un 77% de la poblacién sefialé tener “poca o nula
proteccion” frente a abusos, excesos y fallas de mercado. Aun cuando dicho porcentaje ha bajado a un
65% en 2003 y 54% en 2004, el Panel considera que es relativamente bajo el numero de casos
efectivamente atendidos segun los registros, en comparacion con las altas tasas de percepcion de
desproteccion.

Al respecto, es posible concluir que se hace necesario que el SERNAC realice estudios que permitan
estimar la proporcion de la poblaciéon potencial que efectivamente requiere presentar consultas o
reclamaciones. Dado que el Panel considera que ha existido poca difusién de las Plataformas
Comunales existentes, asi como de los canales a disposicion de los consumidores, particularmente,
Internet, es posible proyectar que, implementando una campafia de difusion la demanda se acreciente y
la sensacién de desproteccién de la poblacién disminuya, cumpliéndose asi con la justificacion del
Programa.

No obstante, es preciso hacer notar que el Panel ha recogido evidencia que revela que un porcentaje
importante de los casos que son atendidos en las Plataformas Comunales, no son ingresados al
software computacional del SIAC (subregistro). En efecto, el Panel ha podido constatar, a través de
entrevistas a cinco municipios, que hay casos menores, principalmente de consulta y orientacion, que el
personal de las Plataformas Comunales considera innecesario ingresar. Igualmente, en algunas
Plataformas Comunales no se dispone de las facilidades necesarias como para hacer los ingresos en
linea, directamente mientras se atiende al consumidor; asi, se llevan registros manuales los que
posteriormente no son ingresados al sistema. Por ultimo, de acuerdo a las entrevistas realizadas en
algunas Plataformas Municipales, existe muchas veces un “trade-off” (disyuntiva) entre atender publico
e ingresar los casos al SIAC para su registro. El Panel estima que el total de casos atendidos en las
Plataformas Comunales al menos cuadruplica la cantidad de casos registrados en el SIAC.

lgualmente, el Panel ha podido constatar a través de las entrevistas sefialadas, asi como de las cifras
estadisticas que se obtienen de los registros, que las personas acuden mayoritariamente a las
Direcciones Regionales del SERNAC; en efecto, del total de consultas registradas, segun cifras de la
base de datos, so6lo el 11,6% corresponde a atenciones en las Plataformas Comunales (cifra que
asciende a 34,4% si se corrige el problemas de subregistro, conforme a las estimaciones del Panel).
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Los indicadores a nivel de prop6sito muestran un aumento de 90,0% en 2003 a 93,9% en 2004, en
cuanto a la cantidad de personas que recibieron respuesta del SERNAC a sus requerimientos, lo cual si
bien constituye un avance positivo, el que aun un 6% de las personas no obtengan respuesta a sus
requerimientos constituye una cifra alta, por cuanto contraviene lo dispuesto por la Ley N°19.880 sobre
Procedimiento Administrativo (obligacion de concluir tramites y cumplir plazos establecidos). Por otra
parte, los indicadores muestran, respecto a porcentajes de cumplimiento del tiempo ofrecido para
entregar respuesta a los consumidores, un significativo mejoramiento para los requerimientos de
orientacion, alcanzando a un 100% en 2004, pero se mantiene aun en un nivel bastante bajo, 53,9%,
los tiempos de respuesta para mediacion.

Con respecto a los indicadores a nivel de componentes, su cuantificacion no muestra variaciones que
permitan realizar un andlisis relevante, dado el problema de subregistro de datos y el periodo de sélo
dos afios de implementacion del Programa. Cabe comentar sin embargo, el positivo resultado del
indicador referido al porcentaje de funcionarios SERNAC capacitados en aspectos juridicos
(Componente N°1) y en aspectos del sistema (Componente N°2), alcanzando ambos a un 100%.

Conclusiones sobre Eficiencia y Economia

El Panel no dispone de antecedentes suficientes como para obtener conclusiones, con un razonable
grado de validez, respecto de la eficiencia del Programa en cada uno de sus dos componentes. Los
calculos del andlisis realizado han debido considerar simultdneamente una estimacion de la cantidad de
casos atendidos y una estimacion del aporte efectivo realizado por los municipios, el cual el Panel
considera que ha sido sobrestimado por el SERNAC. Tampoco se dispone de antecedentes validos y
suficientes para comparar costos unitarios de atencion en plataformas comunales con los
correspondientes a las atenciones directas de publico que realizan las DR.

No obstante lo anterior, los calculos estimativos permiten apreciar un mejoramiento en la eficiencia del
Programa durante el afio 2004, al mostrar una disminucién del costo promedio por caso atendido
correspondiente al Componente N°1 de $36.287 en el primer trimestre, a $26.894 en el cuarto trimestre,
esto es, una disminucién de 26%, que podria asociarse a las economias de escala relacionadas con el
significativo aumento que experimenta el nimero de casos, un 35% entre el 1° y 4° trimestre de 2004.
Respecto al Componente N°2, los célculos también muestran una mayor eficiencia que corresponde al
mayor uso que, a través de las Direcciones Regionales, se ha hecho del canal Internet para la atencién
y registro de casos, en particular durante el 4° Trimestre, en el cual esta modalidad entra en régimen en
todas las regiones.

Por otra parte, el costo promedio por caso atendido en 2004, calculado por el Panel en
aproximadamente $29.000, resulta muy elevado. En efecto, si se considera como carga de trabajo
razonable la atencion de un caso por hora, el gasto total mensuales para una plataforma comunal con
un funcionario alcanzaria a $4.640.000. Estos costos deberian experimentar disminuciones en el futuro
en la medida que se intensifique el uso del canal Internet y cuando se inicie, durante el afio 2005, la
operacion del proyecto telefénico denominado “Call Center”.

Los indicadores de desempefio definidos para cada canal en la Matriz de Marco Logico (gasto promedio
de tramitacion de requerimientos) son adecuados para medir eficiencia, pero el SERNAC no dispone de
la informacion financiera requerida para su cuantificacion, especialmente respecto de los gastos
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asociados a las Plataformas Comunales que conforman el Componente N°1 del Programa. Para
cuantificar este tipo de indicadores, se requeriria mantener registros con centros de costo separados
para cada canal de atencion; sin embargo, ello representaria un costo que no parecen justificarse.
Alternativamente, es posible realizar analisis y calculos extracontables de costos promedios en base a
muestreo y cifras estimadas.

Ademas de los indicadores de promedios de costos, es preciso agregar otros indicadores de eficiencia,
como “casos atendidos por funcionario”, comparando resultados de las diferentes regiones y comunas.
Este indicador tampoco es posible calcularlo para las Plataformas Comunales por cuanto no se dispone
de informacion respecto de la cantidad ni tiempo de dedicacion del personal asignado por lo municipios
al Programa, asi como una cifra confiable de la cantidad de casos efectivamente atendidos.

El Programa “SernacFacilita” muestra una buena ejecucion presupuestaria, alcanzando el gasto efectivo
practicamente a un 100% del presupuesto vigente. Cabe sefialar ademas, que el presupuesto vigente,
en 2003 no experimentd variaciones respecto de las asignaciones iniciales de la Ley de Presupuestos;
sin embargo, en 2004 hubo una disminucién de 10%. En cuanto a aportes de terceros, el Programa ha
allegado recursos de los municipios del pais con los cuales se han suscrito convenios para la
implementacion del Programa; segun calculos estimativos realizados por el SERNAC estos aportes
habrian alcanzado en promedio para los afios 2003 y 2004 un 65,7% del gasto efectivo total del
Programa. El Panel considera que estos aportes han sido sobrestimados, por cuanto en varias
Plataformas Comunales la asignacion de personal ha sido menor que la prevista segun convenios; en
efecto, el Panel ha verificado jornadas de medio tiempo, horarios restringidos, no reemplazos de
encargados, etc.
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IV. RECOMENDACIONES

El Panel recomienda un redisefio del Programa para incorporar al mismo dos elementos estratégicos
basicos que se estima necesario para que sus componentes alcancen un impacto efectivo en el logro
del Propdsito del Programa:

» Traspasar en forma gradual la mayor parte de la labor de atencién directa de publico y
recepcion de reclamos a manos de las Plataformas Comunales a cargo de los respectivos
Municipios, no excluyendo a otras instancias tales como las Asociaciones de Consumidores. De
esta forma, se busca la implementacion del concepto de “ventanilla Unica” como punto de
entrada al proceso de gestién de casos de consumo, reduciendo del quehacer del SERNAC
esta labor mas bien operativa y de primer contacto, para intervenir, principalmente, como
instancia que apoya y actla so6lo en aquellos casos que superen las competencias y
capacidades de accién de las Plataformas Comunales.

» Efectuar una amplia difusion, tendiente a estimular el uso de estas Plataformas Comunales y
para lograr confianza de la poblacion en cuanto a la gestion de las mismas.

Esta propuesta se fundamenta en el hecho que parte importante de los objetivos y justificacion del
Programa SernacFacilita tienen que ver con: (1) maximizar la cobertura de los servicios que presta tanto
el SERNAC como la Red de Proteccion al Consumidor a la poblacion; (2) acercar el SERNAC a la
gente, permitiendo que los ciudadanos puedan efectuar sus requerimientos en materia de informacion,
orientacion, y/o presentacion de reclamos en materia de consumo en un lugar unico (“ventanilla Unica”);
y (3) Reducir los costos de transaccion para el usuario, creando plataformas para la atencion de publico
en cada una de las comunas del pais.

Lo anterior se corresponde con la Politica de Descentralizacion y de acercar el Gobierno a la Gente,
impulsada por el Estado, la que contempla instrumentos legales y administrativos especificos para el
traspaso de competencias desde el nivel central a otras instancias de gobierno regional y local.

Por lo tanto, el Panel considera que la estrategia mas adecuada, eficiente y efectiva para el logro de
estos objetivos deberia materializarse en un traspaso gradual de la atencién directa de publico
(informacién, orientacion, presentacion de reclamos, mediacion y/o apoyo juridico ante los JPL) a las
Plataformas Comunales a cargo de los respectivos Municipios, Asociaciones de Consumidores y, en
general, a las Instituciones que forman parte de la Red de Proteccion al Consumidor. Asimismo, las
consultas y reclamos ingresadas por los consumidores a través del canal Internet, deberian ser
derivadas automaticamente por el SIAC hacia la Plataforma Comunal més cercana al lugar de
residencia del consumidor, la que deberia encargarse de recepcionarlo e intentar darle respuesta, por
Internet u otra via, manteniendo en todo caso el SERNAC la responsabilidad de monitorear el proceso y
verificar que se otorgue una respuesta adecuada y expedita a los requerimientos de los consumidores.
No obstante lo anterior, aquellos casos que por su naturaleza o complejidad escapen a las
competencias y/o atribuciones de las Plataformas Comunales, serian derivados a la respectiva
Direccion Regional del SERNAC.
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La recomendacion implica que las Direcciones Regionales del SERNAC deberian tender a concentrar
su labor, ademas de las funciones que le asigna la nueva Ley, en las tareas de:

(@) Capacitacion del personal de las Plataformas Comunales;

(b)  Elaboracion de normas y criterios generales;

(c)  Supervision del desempefio de las Plataformas Comunales;

(d) Provision de conectividad para las Plataformas Comunales (conexion a la Red Internet y el

respectivo hardware y software en caso que ello fuera estrictamente necesario);

) Mantenimiento del SIAC;
Asesoria y apoyo juridico a las Plataformas Comunales;

) Mediacion de casos legales donde las Plataformas Comunales carecen de competencia;

) Atencién de Publico, como excepcién y suplencia, cuando ésta no puede ser atendida en
Plataformas Comunales;

()  Difusion; y

()  Elaboracion de Estudios, recopilacion y provision de informacion.

(
(
(
(

o > 0o

De esta forma, el SERNAC intervendria, principalmente a través de sus Direcciones Regionales como
instancia de segundo piso, brindando apoyo y actuando sélo en aquellos casos que superen las
competencias y capacidades de accion de las Plataformas Comunales.

Dado que este proceso necesariamente requiere de una implementacién gradual, aun cuando acotada
en el tiempo, las Direcciones Regionales deberian asumir la tarea de promover activamente la
instalacion de Plataformas Comunales y Puntos de Contacto en todas y cada una de las Comunas de
su respectiva Region. En aquellos casos en que un Municipio no muestre interés en la implementacion
de una Plataforma Comunal para la Atencién de Publico, el SERNAC, previo realizar un analisis de
factibilidad economica sobre soluciones alternativas, podria llamar a concursos a Asociaciones de
Consumidores u otras organizaciones de la sociedad civil interesadas en asumir estas funciones en
dicha Comuna. En cualquier caso, el financiamiento de los Gastos en Personal asi como los
relacionados con el Arriendo de Local para la atencién al publico, corresponderia a la respectiva
Plataforma Comunal. EI SERNAC sélo deberia destinar recursos para hacer posible la conectividad
(hardware, software y conexién a Internet), difusién, documentacion, etc. y, eventualmente, realizar
Concursos destinados a asignar recursos por un plazo limitado y transitorio contra desempefio, como
incentivo y apoyo a la instalacion de dichas Plataformas Comunales.

Como complemento a esta propuesta de descentralizacion, el Panel recomienda la realizacion de una
amplia difusion orientada a estimular el uso de las Plataforma Comunales y generar confianza en los
consumidores respecto de la atencidén brindada por éstas. Lo anterior implica la introduccién de un
nuevo Componente para el logro del propésito del Programa: “Consumidores conocen la existencia de
las Plataformas Comunales de Atencidn de Publico, su ubicacidn y los servicios que prestan”. Para ello,
se deberd llevar a cabo un proceso dinamico de difusion y promociéon del Programa que actle en
diferentes ambitos (centros de consumo masivo, medios de comunicacion escrita y audiovisual) y que,
en términos generales, su disefio debiera contemplar, al menos, los siguientes elementos principales:
e Material Grafico: considerando un disefio apropiado para la identificacion de los beneficios
asociados al uso de las plataformas comunales.
e Medios de Comunicacion: considerar un plan de comunicacion masiva en medios locales,
regionales y nacionales, aprovechando asi el impacto que obtienen entre la poblacion las noticias
relacionadas con el

Programa Proyecto O.1.R. “SernacFacilita” - SERNAC
Informe Final; Mayo 31, 2005 P4gina 60 de 63



e Denuncia publica: realizar una amplia difusion de casos emblematicos atendidos a través del
Programa, destacando la labor de las Plataformas Comunales.

o Evaluacion: elaborar y difundir informes sobre los logros alcanzados, particularmente aquellos de
los municipio y analizando asi el grado de cumplimiento de los objetivos del Programa y la
valoracion que los consumidores hagan del mismo.

La difusién deberia contribuir a que los consumidores con problemas conozcan, confien y acudan a
buscar informacion y orientacion a las Plataformas de su Comuna, disminuyendo asi la tendencia de la
poblacién a concurrir directamente a las oficinas de las Direcciones Regionales del SERNAC. En este
sentido, no solo se busca dar a conocer a la poblacién la existencia de la red de Plataformas
Comunales y su carécter de ‘Ventanilla Unica’, los diversos canales de atencion de piblico existentes y
los servicios que se brindan, sino que también, con igual 0 mayor importancia, generar confianza entre
los consumidores con respecto a que la plataforma de su comuna o localidad les permitira obtener una
respuesta satisfactoria y oportuna a sus requerimientos.

La falta de difusién que ha caracterizado al Programa y la coexistencia de las Oficinas de Atencion de
Publico en las Direcciones Regionales del SERNAC constituyen debilidades para su sostenibilidad. Si
las Plataformas Comunales se transforman en “el lugar” que la comunidad en general reconoce como el
espacio fisico al que hay que concurrir para presentar reclamos, se genera una presion social que exige
un mayor cumplimiento y mejor atencidn por parte de los municipios. A la vez, dado que el desempefio
de las respectivas Plataformas Comunales puede ser evaluado mas faciimente por los consumidores de
cada comuna, incidiendo en la evaluacion global de la gestion municipal, los Alcaldes contaran con
incentivos para mejorar la calidad de la atencidn y respuesta que brindan tales Plataformas a los
requerimientos de los vecinos. Pero para que ello sea efectivo, no pueden continuar coexistiendo las
Plataformas Regionales pues, junto con la duplicacién de esfuerzos que ello implica, tal coexistencia
tiende en la practica a mantener a las Plataformas Comunales en un rol subordinado y de escasa
relevancia.

RECOMENDACIONES ESPECIFICAS

1. Incorporar en el Programa mas activamente a los gobiernos locales y organizaciones de la sociedad
civil, para que tengan un rol mas prominente en la atencion de consumidores, dada su mayor
cercania con la ciudadania. Asi, el SERNAC debiera orientarse primordialmente a una labor no
tanto operativa de atencion de publico, sino mas bien como ente que supervisa, capacita y apoya a
estos otros organismos, externalizando de esta forma las labores de atencidn de publico a estas
otras instancias.

2. Integrar al modelo de gestion de casos (SIAC) a otras Instituciones que tienen como labor la
atencion de publico relacionados con problemas de consumo. De esta manera, sera posible contar
con informacion real respecto del total de casos que, en materia de consumo, ocurren en el pais y
que el SERNAC debiera conocer para, por ejemplo, establecer focalizaciones respecto de
determinadas necesidades de los consumidores. La recomendacion implica incorporar también al
SIAC, por ejemplo, a las asociaciones de consumidores (ODECU, CONADECUS vy otras) que son
entidades relacionadas con la problematica del consumo y en las cuales los consumidores pueden
también efectuar consultas y reclamos en materia de consumo.
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3. Establecer mecanismos orientados a determinar y monitorear permanentemente el nivel de
percepcion de proteccidn que tienen los ciudadanos en materia de consumo. En este sentido y
considerando que una de las justificaciones iniciales del programa se fundaba en la percepcion de
desproteccion del consumidor en materia de consumo, resulta necesario medir la evolucién del
grado de satisfaccion de los consumidores, efectuando encuestas apropiadas que se focalicen en
preguntas cuyos temas se relacionen especificamente con el Programa. A modo de ejemplo, se
pueden sugerir preguntas tales como: ;Sabe UD. dénde acudir en caso de tener algun problema en
materia de consumo?, ;Sabe UD. de la existencia de “SernacFacilita”?, ¢Utiliza UD. el canal
Internet que ofrece el SERNAC para sus problemas de consumo? ¢ Si conoce del canal Internet, por
qué no lo utiliza?, etc. Correlacionar las respuestas a estas preguntas con las respuestas dadas a
las preguntas sobre la percepcidn del grado de proteccion o desproteccion de los derechos de los
consumidores, con el objeto de estimar la contribucién efectiva del Programa a mejorar la
percepcion de la poblacion sobre el grado de proteccidn de sus derechos como consumidores.

4. Establecer mecanismos orientados a medir y monitorear permanentemente los tiempos de
respuesta de las distintas etapas asociadas al proceso de gestion de casos del modelo SIAC, ya
sea de consulta, orientacion y preproblema. Esto con el objeto de medir si efectivamente se accede
en forma expedita y oportuna a la presentacion y resolucion o respuesta a los requerimientos de
consumo por parte de los consumidores y con ello, medir el ambito de desempefio del Programa.

5. Estimular un uso intenso del canal Internet, asi como los servicios de consulta telefénica
automatica, para sustituir en todo aquello que sea posible los requerimientos presenciales y lograr
de esta forma una reduccion de los costos unitarios de atencion. Implementar a la brevedad posible
el proyecto de “CallCenter’ para lograr este mismo objetivo.

6. Mejorar el contenido de los convenios con los municipios, por la via de la suscripcion de un nuevo
convenio o de algun adendum o documento anexo, a través del cual se permita establecer
mecanismos de monitoreo que hagan mas exigible el cumplimiento de los compromisos
establecidos con los municipios, considerando, por ejemplo, un incremento de las visitas de
inspeccion en terreno o el disefio de estandares e indicadores de desempefio. Como complemento,
resultaria apropiado también la instauracion de algun tipo de incentivo a las municipalidades para
hacer suyo el compromiso de estas plataformas de atencion de publico. Es recomendable
establecer disposiciones para obtener informacion sobre la gestion de las plataformas comunales,
retroalimentando a los municipios respecto de sus resultados comparativamente con promedios
regionales y nacionales.

7. Disefar reportes orientados a determinar donde es mas beneficioso destinar recursos para lograr
mejores resultados del Programa. Sobre la base del anélisis de la informacion registrada, es posible
identificar elementos claves para mejorar la focalizacion del Programa, con respecto a qué grupos o
tipos de consumidores consultan con mayor frecuencia o requieren mas los servicios del SERNAC y
otras instituciones tutelares de derechos en materia de consumo (estrato socio-econdémico, grupos
etarios, género, nivel educacional, etc.), qué materias presentan mayor grado de vulnerabilidad o
desproteccion, qué tipo de proveedores, sectores de actividad econdmica, tamafio de operacion,
etc. aparecen mayormente involucrados en los requerimientos efectuados al SERNAC vy a las
instituciones vinculadas que forman parte de la Red.
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10.

1.

12.

Promover la instalacion de Plataformas de Atencién de Publico en aquellas localidades o zonas
urbanas donde se concentre la mayor demanda de los consumidores por la proteccion de sus
derechos. En este sentido, se estima que con la informacién disponible deberia ser posible
identificar donde se concentra en cada ciudad o localidad el comercio y los servicios y con esta
informacién, junto a un andlisis de prioridades en materia de vulnerabilidad en cuanto a la
proteccion de los derechos del consumidor, definir la instalacién de plataformas de Atencion.

Como complemento de lo anterior, realizar un estudio para identificar soluciones alternativas a la
implementacion de Plataformas Comunales a cargo de los municipios, cuando ello no sea posible,
considerando la posibilidad de llamar a concurso a Asociaciones de Consumidores u otras
organizaciones de la sociedad civil interesadas en asumir estas funciones para lograr asi atencion
de publico con canal presencial en todas las comunas del pais. Considerar en dicho estudio, la
factibilidad economica de las diferentes alternativas, asi como, la eventual utilizacion del Fondo
Concursable que se contempla en la Ley 19.955.

Priorizar los esfuerzos del Programa hacia aquellas comunas, localidades, grupos o poblacion con
mayor vulnerabilidad en materia de informacion y proteccion de sus derechos en materia de
consumo, definiendo asi aquellas comunas prioritarias en que su poblaciéon enfrenta mayores
problemas en su relacion con los proveedores, y que requieren en mayor grado de los servicios de
mediacién o proteccién por parte del SERNAC o de las Superintendencias u otras instituciones
tutelares y regulatorias. Por ejemplo, pareceria conveniente que el Programa considere como un
criterio de priorizacion el privilegiar la instalacion y operacion de plataformas de atencion de publico
en aquellas comunas que concentran poblacion de bajos recursos, cuyos habitantes enfrentan
mayores dificultades para acceder a informacion y hacer valer sus reclamos o consultas en
materias de consumo.

Considerar en el corto plazo un proyecto de migracién del software actual que forma parte del SIAC
hacia una plataforma de desarrollo mas abierta y estandar del mercado. De esta forma, sera posible
que el software computacional pueda ser puesto en operacion en cualquier instalacién
computacional — propia del SERNAC o externa - que cuente con equipamiento necesario para estos
efectos, eliminando la actual dependencia que existe con ENTEL respecto del sistema
computacional.

Realizar un andlisis para identificar en detalle las actividades pendientes para dar término al
Programa, estableciendo asi un horizonte de tiempo calendario que el Panel ha estimado hasta
fines de 2007, luego del cual, las actividades deben definirse como una modalidad de
funcionamiento normal del Servicio.
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ANEXO N° 1A
El Panel ha sostenido ademés reuniones con personal directivo y funcionarios del SERNAC de diversas
areas.

ANEXOS

Anexo N° 1-A  Matriz de Evaluacién del Programa

Anexo N°1-B Medicion de Indicadores Matriz de Evaluacion del Programa

Anexo N° 2-A Matriz de Marco Légico Final

AnexoN°3  Antecedentes Presupuestarios

AnexoN°4  Casos Ingresados

Anexo N°5  Tipo de Plataforma implementada en cada Comuna
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1A

MATRIZ DE EVALUACION DEL PROGRAMA

ANEXO N°

ANO DE INICIO DEL PROGRAMA: 2003

NOMBRE DEL PROGRAMA: Proyecto OIR (Orientacién, Informacion y Reclamos)

MINISTERIO RESPONSABLE: MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y RECONSTRUCCION
SERVICIO RESPONSABLE: SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
OBJETIVO ESTRATEGICO AL QUE SE VINCULA EL PROGRAMA:

e Acercar el SERNAC a la Gente, mejorando la cobertura territorial mediante convenios con municipalidades o aumentando el nimero de medios o canales disponibles
para acceder a servicios o productos del SERNAC, simplificando el lenguaje (adecuado a cada tipo de usuario), dando claridad acerca de cémo acceder a nuestros
servicios, mejorando el grado de efectividad en las acciones medidos por estandares conocidos, mejorando la presencia publica del SERNAC, y realizando
evaluaciones periédicas sobre el grado de conocimiento del servicio y percepcién de su calidad.

e  Crear cultura de respeto de derechos y deberes de consumidores, aumentando el nUmero de profesores y colegios capacitados y grado de uso del material educativo,
el numero de consumidores que conoce sus derechos, el nimero de empresas que capacitan en el tema a sus empleados, el grado de apoyo publico y politico
respecto a la necesidad de proteccion al consumidor en una economia de mercado, generando la presencia de actores relevantes del mundo privado y/o sociedad civil
en el lado de los consumidores, y presencia publica del tema.

PRODUCTO ESTRATEGICO AL QUE SE VINCULA EL PROGRAMA:
Producto = Orientacioén, asesoria juridica y proteccion
Sub Producto = Tramitacion de reclamos.

INDICADORES / INFORMACION

Contribuir a la proteccién de los derechos
de los consumidores

1.- Porcentaje de consumidores
que perciben desproteccion en
sus derechos

"poca o nula proteccion"/Total
Poblacion)*100

Encuestas de Satisfaccion de
usuarios

L. ENUNCIADO DEL MEDIOS DE VERIFICACION | SUPUESTOS
OBJETIVO -
Enunciado Férmula de Calculo
(Dimensiéon/Ambito de Control)
FIN Calidad/Resultado Final (Poblacién que sefiala tener

PROPOSITO

Consumidores acceden en forma expedita,
oportuna y estandarizada a la presentacion
y resolucién de requerimientos en materia
de consumo.

Economia/Proceso
2.- Porcentaje del presupuesto
asignado efectivamente gastado

(Gasto efectivo en la
implementacién de
plataformas y puntos de
contacto/Total de presupuesto
asignado)*100

Informe de ejecucion
presupuestaria SERNAC
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ANEXO N°

Eficacia/Proceso
3.- Porcentaje de la demanda
real atendida por canal
presencial

*

0

(cantidad de personas
atendidas por canal
presencial/cantidad de
personas que recurrieron a
ser atendidas por canal
presencial)*100

Encuestas y estudios de
Teoria de Cola

(*) Indicador no cuenta con informacion
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ANEXO N°

Eficacia/Proceso
4.- Porcentaje de la demanda
que acceden a resolucién

(N° de personas que
recibieron respuesta a
requerimiento/N° de personas
que tiene casos
registrados)*100

Base de Datos del
SernacFacilita

Eficacia/Proceso

5.- Tasa de error en registro de
datos obligatorios por etapa
mediacion

(N° de casos con datos de
consumidor incorrectamente
registrados/N°® de casos
registrados)*100

Base de Datos del
SernacFacilita

Eficacia/Proceso (*)
6.- Porcentaje de la demanda
real atendida por canal telefénico

(Cantidad de personas
atendidas por canal
telefénico/Cantidad de
personas que llamaron al N°
de teléfono de
SernacFacilita)*100

Eficacia/Proceso

7.- Porcentaje de cumplimiento
de tiempo ofrecido en etapa
mediacion

(Tiempo ofertado al
consumidor que tomaria
entregar la respuesta en
etapa mediacion/Tiempo
promedio real que tomo
entregar respuesta de casos
en etapa mediacién)*100

Eficacia/Producto
8.- Porcentaje de cumplimiento
de tiempo ofrecido etapa

(Tiempo ofertado al
consumidor que tomaria
entregar la respuesta de caso
etapa orientacion/Tiempo
promedio real que tomo

Base de Datos del
SernacFacilita

Cartas - Oficios enviados a

orientacion entregar respuesta de caso consumidor y proveedor
etapa orientacion)*100
Eficiencia/Producto (*) (Gasto efectivo total en

9.- Gasto promedio de
tramitacion de requerimiento
canal presencial

requerimiento canal
presencial/Total
requerimientos por canal
presencial)*100

Informes presupuestarios
SERNAC

Eficiencia/Producto (*)
10.- Gasto promedio de
tramitacion de requerimiento
canal telefénico

(Gasto efectivo total en
requerimiento canal
telefoncio/Total de
requerimientos por canal
telefénico)*100
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ANEXO N°

COMPONENTE 1

Plataformas o Puntos de Contacto
Comunales para la atencién de publico
operando en todas las comunas del pais e
integrando una red nacional de proteccion
al consumidor

Eficacia/Producto

11.- Porcentaje de comunas con
mas de 70 mil habitantes con
Plataforma funcionado

(Plataformas funcionado/N°
de comunas con mas de 70
mil habitantes)*100

Convenios firmados

Registro de casos en SW del
SernacFacilita

Eficacia/Producto

12.- Porcentaje de cobertura de
plataformas funcionando en
comunas de menos de 70 mil
habitantes.

(N° de plataformas
implementadas/N° de
comunas con menos de 70 mil
habitantes)*)*100

Convenios firmados

Registros en BD del
SernacFacilita

Eficacia/Producto

13.- Porcentaje de cobertura de
puntos de contacto en comunas
de menos de 70 mil habitantes

(N° de puntos de contacto
implementados/N° de
comunas con menos de 70 mil
habitantes)*100

Convenios firmados

Registros en BD del
SernacFacilita

Eficacia/Producto

14.- Porcentaje de poblacion
cubierta con plataforma en
comunas con mas de 70 mil
habitantes.

(Poblacién cubierta con
plataforma en comunas con
mas de 70 mil
habitantes/Total de poblacién
nacional en comunas con mas
de 70 mil habitantes)*100

Convenios Firmados

Registros en BD del
SernacFacilita

Eficacia/Producto

15.- Porcentaje de poblacion
cubierta con plataforma en
comunas con menos de 70 mil
habitantes.

((Poblacién cubierta con
plataforma en comunas con
menos de 70 mil
habitantes/Total de poblacion
nacional en comunas de
menos de 70 mil
habitantes)*100

Convenio firmado

Registro en BD del
SernacFacilita

Eficacia/Producto

16.- Porcentaje de poblacion
cubierta con puntos de contacto
en comunas con menos de 70
mil habitantes.

(Poblacién cubierta con
puntos de contacto en
comunas con menos de 70 mil
habitantes/Total de poblacién
nacional en comunas de
menos de 70 mil
habitantes)*100

Convenios firmados

Registros en BD de
SernacFacilita

Eficacia/Producto

17.- Porcentaje de comunas con
Plataforma conectadas a
Internet funcionando

(N° de Plataformas con
acceso a Internet
funcionado/N° total de
comunas)*100

Convenios firmados

Registors en BD de
SernacFacilita

Municipios “aceptan y tienen
voluntad” para la incorporacion
de plataformas
Gobernaciones y
Subsecretarias “aceptan y
tienen voluntad” para
incorporarse al Programa
Poblacion conoce la existencia
de la facilidad de “ventanilla
unica”
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1A
(N° de funcionarios SERNAC
Eficacia/Proceso capacitados en materia
18.- Porcentaje de funcionarios | juridica/N° total de Firmas en lista de asistencia
SERNAC capacitados en funcionarios SERNAC que a jornadas de capacitacion
aspecto juridico atienden publico en las
plataformas)*100
Eficacia/Producto (N° de requerimientos etapa
19.- Variacion de registro de reclamo periodo actual/N° Base de Datos del
casos etapa reclamo por requerimientos etapa reclamo | SernacFacilita
periodo. periodo anterior)*100
Eficacia/Producto (N° de casos por area
20.- Ingreso de casos por area econdmica Tiendas no
econoémica Tiendas no especializadas/Total casos Base de Datos SernacFacilita
especializadas (Grandes tiendas | ingresados en etapa
y supermercados) mediacion)*100
(N° de funcionarios SERNAC
Eficacia/Proceso que atienden publico que
21.- Porcentaje de funcionarios | asitieron a jornadas de Firma de lista de asistencia
SERNAC capacitados en capacitacion/N° total de en jornadas de capacitacion
COMPONENTE 2 aspectos del sistema funcionarios SERNAC que

Sistema estandarizado e integrado de
atencion de publico instalado y operando

atienden publico)*100

Eficiencia/Producto (*)
22.- Costo promedio de una
atencion producida

Costo total de atencion de
publico del periodo/N° de
requerimientos ingresados del
periodo

Informes de ejecucion
presupuestaria SERNAC

Economia/Proceso

23.- Porcentaje de ejecucion
presupuestaria destinada al
software

(Gasto efectivo en el
software/presupuesto total
asignado al proyecto)*100

Informes de ejecucion
presupuestaria SERNAC

Calidad/Res. Intermedio (%)
24 - Porcentaje de los
funcionarios de atencién de
plataformas que califican el
workflow como una buena
herramienta (nota 5 en escala de
1a7).

(N° de funcionarios que
califican con nota 5 o superior
el workflow/N° total de
funcionarios de puntos de
contacto)*100

Encuestas de evaluacion del
sSwW

ACTIVIDADES
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ANEXO N°

COMPONENTE 1
Plataformas o Puntos de Contacto Comunales para la atencién de publico operando en todas las comunas del pais e integrando una red
nacional de proteccién al consumidor

1.1 Establecer contactos con los alcaldes de cada una de las municipalidades donde no existan puntos de atencion.

1.2 Establecimiento, perfeccionamiento y actualizacién perioddica de convenios con los distintos municipios a lo largo del pais.

1.3 Establecimiento, perfeccionamiento y actualizacion periédica de convenios con las Superintendencias de servicios.

1.4 Equipamiento fisico y humano de las plataformas y puntos de contacto establecidos.

1.4 Disefio e implementacién de campafias de difusién locales respecto de la ubicacién y funcionalidad de los puntos de contacto.

1.5 Plan de capacitacion en atencién de publico referido a materias juridicas que deben manejar los ejecutivos.

COMPONENTE 2
Sistema estandarizado e integrado de atencién de publico instalado y operando

2.1 Levantamiento y analisis de los procesos y procedimientos de atencién de publico en cada una de las instituciones sectoriales
involucradas.

2.2 Disefo, implementacioén y actualizacion de un proceso sistémico que asegure la uniformidad y actualizacién permanente de la
informacién al usuario

2.2.1 Disefio de procesos estandarizados para la atencién de publico y tramitacion de los requerimientos de las distintas instituciones
involucradas.

2.2.2 Disefio, implementacion y actualizacion de un Workflow (programa informatico) que permita atender los requerimientos
relacionados con cada una de las instituciones involucradas.

2.3 Capacitacion del Recurso Humano de las plataformas y puntos de contacto en la atenciéon de consumidores.

2.3.1 Elaboracion y actualizaciéon de manuales estandarizados de procesos de atencion, registro y de los protocolos de la misma.
2.3.2 Realizacion de cursos de capacitaciéon en el manejo del Workflow.

2.3.3 Realizacion de cursos de capacitacion al personal de atencion de publico para la actualizaciéon de contenidos en tematicas de
consumo.

2.4 Implementacion de un Plan de Gestion de Plataforma, de ejecucion directa de las Direcciones Regionales
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MEDICION DE INDICADORES MATRIZ DE MARCO LOGICO (PERIODO 2001 - 2004)

ANEXO N°

ANO DE INICIO DEL PROGRAMA: 2003

NOMBRE DEL PROGRAMA: Proyecto OIR (Orientacién, Informacion y Reclamos)

MINISTERIO RESPONSABLE: MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y RECONSTRUCCION
SERVICIO RESPONSABLE: SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
OBJETIVO ESTRATEGICO AL QUE SE VINCULA EL PROGRAMA:

e Acercar el SERNAC a la Gente, mejorando la cobertura territorial mediante convenios con municipalidades o aumentando el nimero de medios o canales disponibles
para acceder a servicios o productos del SERNAC, simplificando el lenguaje (adecuado a cada tipo de usuario), dando claridad acerca de cémo acceder a nuestros
servicios, mejorando el grado de efectividad en las acciones medidos por estandares conocidos, mejorando la presencia publica del SERNAC, y realizando
evaluaciones periédicas sobre el grado de conocimiento del servicio y percepcién de su calidad.

e  Crear cultura de respeto de derechos y deberes de consumidores, aumentando el nUmero de profesores y colegios capacitados y grado de uso del material educativo,
el numero de consumidores que conoce sus derechos, el nimero de empresas que capacitan en el tema a sus empleados, el grado de apoyo publico y politico
respecto a la necesidad de proteccion al consumidor en una economia de mercado, generando la presencia de actores relevantes del mundo privado y/o sociedad civil
en el lado de los consumidores, y presencia publica del tema.

PRODUCTO ESTRATEGICO AL QUE SE VINCULA EL PROGRAMA:
Producto = Orientacioén, asesoria juridica y proteccion
Sub Producto = Tramitacion de reclamos.

Evolucion de Indicadores

INDICADORES / INFORMACION

CUANTIFICACION

real atendida por canal
presencial

atendidas por canal presencial)*100

1L ENUNCIADO DEL
OBJETIVO -
(Dimensiéﬁm‘gﬁ:‘gze Control) Formula de Calculo 2001 2002 2003 2004
FIN Calidad/Resultado Final (Poblacién que sefala tener "poca o
Contribuir a la proteccién de los derechos 1.- Porcentaje de consumidores nula proteccion”/Total 69.0 % 77.0 % 65.0 % 54.0 %
de los consumidores que perciben desproteccion en Poblacion)*100 ) ’ ' '
sus derechos
PROPOSITO (Gasto efectivo en la implementacion
Consumidores acceden en forma expedita, | Economia/Proceso de plataformas y puntos de
oportuna y estandarizada a la presentacion | 2.- Porcentaje del presupuesto contacto/Total de presupuesto s.i. S.i.
y resolucién de requerimientos en materia | asignado efectivamente gastado asignado)*100
de consumo.
Eficacia/Proceso (cantidad de personas atgndidas por
3.- Porcentaje de la demanda canal presencial/cantidad de . . . .
: personas que recurrieron a ser S.i. s.i. S.i. S.i.
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Eficacia/Proceso

(N° de personas que recibieron
respuesta a requerimiento/N° de

Comunales para la atencion de publico

operando en todas las comunas del pais e

mas de 70 mil habitantes con
Plataforma funcionado

habitantes)*100

4.- Porcentaje de la demanda personas que tiene casos S.i. S.i. 90.0 % 93.9 %
que acceden a resolucién registrados)*100
Eficacia/Proceso (N° de casos con datos de
5 - Tasa de error en registro de consumidor incorrectamente
détos obligatorios por (gta a registrados/N° de casos S.i. S.i. 0.33 % 0.23 %
mediaciéng P P registrados)*100
(Cantidad de personas atendidas por
Eficacia/Proceso canal telefénico/Cantidad de
6.- Porcentaje de la demanda personas que llamaron al N° de S.i. S.i. S.i. S.i.
real atendida por canal telefénico teléfono de SernacFacilita)*100
(Tiempo ofertado al consumidor que
Eficacia/Proceso tomaria entregar la respuesta en
7.- Porcentaje de cumplimiento etapa mediacion/Tiempo promedio . . o o
de tiempo ofrecido en etapa real que tomo entregar respuesta de S S 28.7% 53.9%
mediacion casos en etapa mediacién)*100
(Tiempo ofertado al consumidor que
Eficacia/Producto tomaria entregar la respuesta de
8.- Porcentaje de cumplimiento caso etapa orientacién/Tiempo
d'e tiempo ofrecido etapa promedio real que tomd entregar S.i. S.i. 43.9 % 100.0 %
orientacﬁén P respuesta de caso etapa
orientacion)*100
T (Gasto efectivo total en
gﬁgzgfga/z)r;gggge requerimiento canal presencial/Total
tr.amitacic’)rF: de requerimiento requerimientos por canal S.i. S.i. S.i. S.i.
canal presencial presencial)*100
T (Gasto efectivo total en
Eg?'gggiglp::rﬂ:git: de requerimiento canal teleféncio/Total
trahitacién%e requerimiento de requerimientos por canal S.i. s.i. s.i. S.i.
canal telefonico telefonico)*100
COMPONENTE 1 Eficacia/Producto (Plataformas funcionado/N° de
Plataformas o Puntos de Contacto 11.- Porcentaje de comunas con comunas con mas de 70 mil 0.0 % 0.0 % 7239 75.8 %
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integrando una red nacional de proteccion
al consumidor

Eficacia/Producto

12.- Porcentaje de cobertura de
plataformas funcionando en
comunas de menos de 70 mil
habitantes.

(N° de plataformas
implementadas/N° de comunas con
menos de 70 mil habitantes)*)*100

0.0 %

0.0 %

68.6 %

70.0 %
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Eficacia/Producto (N° de puntos de contacto
13.- Porcentaje de cobertura de implementados/N° de comunas con Si Si 11.2°% 20.4 %
puntos de contacto en comunas menos de 70 mil habitantes)*100 w w e e
de menos de 70 mil habitantes
Eficacia/Producto (Poblacion cubierta con plataforma
14.- Porcentaje de poblacion eén comunas con mas de 70. ,m'I
. habitantes/Total de poblacién . . o o
cubierta con plataforma en . . S.i. S.i. 721 % 77.6 %
comunas con mas de 70 mil nacional en comunas con mas de 70
habitantes mil habitantes)*100
Eficacia/Producto ((Poblacién cubierta con plataforma
15 - Porcentaie de poblacién en comunas con menos de 70 mil
" ) P habitantes/Total de poblacion . . o o
cubierta con plataforma en . s.i. s.i. 73.9 % 76.7 %
comunas con menos de 70 mil nacional en comunas de menos de
habitantes 70 mil habitantes)*100
. (Poblacioén cubierta con puntos de
Eél?;%?éepr:;q:?jteo oblacion contacto en comunas con menos de
"y ) P 70 mil habitantes/Total de poblacién . . o o
cubierta con puntos de contacto ional S.i. S.i. 71% 122 %
en comunas con menos de 70 nacional en comunas de menos de
mil habitantes 70 mil habitantes)*100
Eficacia/Producto (N° de Plataformas con acceso a
17.- Porcentaje de comunas con Internet funC|onad9/N° total de si si 33.6 % 33.8 %
Plataforma conectadas a comunas)*100
Internet funcionando
(N° de funcionarios SERNAC
Eficacia/Proceso capacitados en materia juridica/N°
18.- Porcentaje de funcionarios total de funcionarios SERNAC que . . o o
SERNAC capacitados en atienden publico en las Sl Sl 100.0 % 100.0 %
aspecto juridico plataformas)*100
COMPONENTE 2 Eficacia/Producto (N° de requerimientos etapa reclamo
Sistema estandarizado e integrado de 19.- Variacion de registro de periodo actual/N° requerimientos | 444 5 o 92.6 % 1157% | 124.8%
atencion de publico instalado y operando caspscjetapa reclamo por etapa reclamo periodo anterior)*100
periodo.
Eficacia/Producto (N° de casos por area econémica
20.- Ingreso de casos por area Tiendas no especializadas/Total
economica Tiendas no casos ingresados en etapa S.i. S.i. 23.8 % 252 %

especializadas (Grandes tiendas
y supermercados)

mediacion)*100
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(N° de funcionarios SERNAC que

Eficacia/Proceso atienden publico que asitieron a
21.- Porcentaje de funcionarios jornadas de capacitacion/N° total de . . o o
SERNAC capacitados en funcionarios SERNAC que atienden S S 100.0 % 100.0 %
aspectos del sistema publico)*100
Eficiencia/Producto Costo tgtal deoatenmon dg publlco

. del periodo/N° de requerimientos . . .
22.- Costo promedio de una ) . S.i. S.i. S.i S.i.

” . ingresados del periodo
atencion producida
Economia/Proceso (Gasto efectivo en el
23.- Porcentaje de ejecucion software/presupuesto total asignado . o o o
; § . S.i. 100.0 % 86.5 % 89.5 %

presupuestaria destinada al al proyecto)*100
software
Calidad/Resultado Intermedio
24 .- Porcentaje de los (N° de funcionarios que califican con
funcionarios de atencion de nota 5 o superior el workflow/N° total
plataformas que califican el de funcionarios de puntos de S.i. S.i S.i S.i.
workflow como una buena contacto)*100
herramienta (nota 5 en escala de
1a7).
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MATRIZ DE MARCO LOGICO FINAL

ANEXO N°

ANO DE INICIO DEL PROGRAMA: 2003
MINISTERIO RESPONSABLE: MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y RECONSTRUCCION
SERVICIO RESPONSABLE: SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR
OBJETIVO ESTRATEGICO AL QUE SE VINCULA EL PROGRAMA:
e Acercar el SERNAC a la Gente, mejorando la cobertura territorial mediante convenios con municipalidades o aumentando el nimero de medios o canales disponibles
para acceder a servicios o productos del SERNAC, simplificando el lenguaje (adecuado a cada tipo de usuario), dando claridad acerca de cémo acceder a nuestros
servicios, mejorando el grado de efectividad en las acciones medidos por estandares conocidos, mejorando la presencia publica del SERNAC, y realizando
evaluaciones periédicas sobre el grado de conocimiento del servicio y percepcion de su calidad.
e  Crear cultura de respeto de derechos y deberes de consumidores, aumentando el nUmero de profesores y colegios capacitados y grado de uso del material educativo,
el numero de consumidores que conoce sus derechos, el nimero de empresas que capacitan en el tema a sus empleados, el grado de apoyo publico y politico
respecto a la necesidad de proteccion al consumidor en una economia de mercado, generando la presencia de actores relevantes del mundo privado y/o sociedad civil
en el lado de los consumidores, y presencia publica del tema.
PRODUCTO ESTRATEGICO AL QUE SE VINCULA EL PROGRAMA:
Producto = Orientacioén, asesoria juridica y proteccion
Sub Producto = Tramitacion de reclamos.

NOMBRE DEL PROGRAMA: Proyecto OIR (Orientacién, Informacion y Reclamos)

111 ENUNCIADO DEL
OBJETIVO

INDICADORES / INFORMACION

Enunciado
(Dimension/Ambito de Control)

Formula de Calculo

MEDIOS DE VERIFICACION

SUPUESTOS

FIN
Contribuir a la proteccion de los
derechos de los consumidores

Calidad/Resultado Final
Porcentaje de consumidores que
perciben desproteccion en sus
derechos

(Poblaciéon que sefala tener "poca o
nula proteccion"/Total
Poblacion)*100

Calidad/Resultado Intermedio
Porcentaje de personas que
califican como buena el nivel de
proteccién que entrega el
SERNAC (nota 5 o superior en
escalat1a?).

(N° de personas que califican con
nota 5 o superior el nivel de
proteccién que ofrece el
SERNAC/N?® total de personas
encuestadas)*100

Encuestas de Satisfaccion de
usuarios

PROPOSITO
Consumidores acceden en forma

Economia/Proceso
Porcentaje del presupuesto
asignado efectivamente gastado

(Gasto efectivo en la
implementacion de plataformas y
puntos de contacto/Total de
presupuesto asignado)*100

Informe de ejecucién
presupuestaria SERNAC
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expedita, oportuna y estandarizada
a la presentacion y resolucién de
requerimientos en materia de
consumo.

Eficacia/Proceso
Porcentaje de la demanda real
atendida por canal presencial

(cantidad de personas atendidas
por canal presencial/cantidad de
personas que recurrieron a ser
atendidas por canal presencial)*100

Encuestas y estudios de
Teoria de Cola
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Eficacia/Proceso
Porcentaje de la demanda que
acceden a resolucion

(N° de personas que recibieron
respuesta a requerimiento/N° de
personas que tiene casos
registrados)*100

Base de Datos del
SernacFacilita

Eficacia/Proceso
Tasa de error en registro de datos
obligatorios por etapa mediacion

(N° de casos con datos de
consumidor incorrectamente
registrados/N° de casos
registrados)*100

Base de Datos del
SernacFacilita

Eficacia/Proceso
Porcentaje de la demanda real
atendida por canal telefénico

(Cantidad de personas atendidas
por canal telefénico/Cantidad de
personas que llamaron al N° de
teléfono de SernacFacilita)*100

Eficacia/Proceso

Porcentaje de cumplimiento de
tiempo ofrecido en etapa
mediacion

(Tiempo ofertado al consumidor que
tomaria entregar la respuesta en
etapa mediacion/Tiempo promedio
real que tomo entregar respuesta de
casos en etapa mediacion)*100

Eficacia/Producto
Porcentaje de cumplimiento de
tiempo ofrecido etapa orientacion

(Tiempo ofertado al consumidor que
tomaria entregar la respuesta de
caso etapa orientacion/Tiempo
promedio real que tomé entregar
respuesta de caso etapa
orientacién)*100

Base de Datos del
SernacFacilita

Cartas - Oficios enviados a
consumidor y proveedor

Eficacia/Producto
Tiempo de Respuesta etapa
consulta.

(Tiempo de respuesta de
requerimientos de tipo consulta/N°
requerimientos de tipo consulta

Eficacia/Producto
Tiempo de Respuesta etapa
orientacion.

(Tiempo de respuesta de
requerimientos de tipo
orientacion/N° requerimientos de
tipo orientacién

Eficacia/Producto
Tiempo de Respuesta etapa
preproblema.

(Tiempo de respuesta de
requerimientos de tipo
preproblema/N° requerimientos de
tipo preproblema

Eficiencia/Producto
Gasto promedio de tramitacion de
requerimiento canal presencial

(Gasto efectivo total en
requerimiento canal presencial/Total
requerimientos por canal
presencial)*100

Informes presupuestarios
SERNAC
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(Gasto efectivo total en

Eficiencia/Producto L L
. o requerimiento canal teleféncio/Total
Gasto promedio de tramitacion de o
de requerimientos por canal

requerimiento canal telefénico telefonico)*100
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COMPONENTE 1

Atencién de publico operando en
todas las comunas del pais e
integrando una red nacional de
proteccién al consumidor, a través
de Plataformas o Puntos de
Contacto Comunales

Eficacia/Producto
Porcentaje de comunas con Plataforma
funcionado

(Plataformas funcionado/N°
Comunas)*100

Registro de casos en SW del
SernacFacilita

Eficacia/Producto
Porcentaje de cobertura de puntos de
contacto en comunas

(N° de puntos de contacto
implementados/N° de
comunas)*100

Registros en BD del
SernacFacilita

Eficacia/Producto
Porcentaje de poblacion cubierta con
plataforma

(Poblacién cubierta con
plataforma /Total de poblacién
nacional)*100

Registros en BD del
SernacFacilita

Eficacia/Producto
Porcentaje de poblacién cubierta con
puntos de contacto en comunas.

(Poblacién cubierta con
puntos de contacto en
comunas /Total de poblacion
nacional)*100

Registros en BD de
SernacFacilita

Eficacia/Producto
Porcentaje de comunas con Plataforma
conectadas a Internet funcionando

(N° de Plataformas con
acceso a Internet
funcionado/N° total de
comunas)*100

Registors en BD de
SernacFacilita

Eficacia/Proceso
Porcentaje de funcionarios SERNAC
capacitados en aspecto juridico

(N° de funcionarios SERNAC
capacitados en materia
juridica/N° total de
funcionarios SERNAC que
atienden publico en las
plataformas)*100

Firmas en lista de asistencia
a jornadas de capacitacion

Eficiencia/Proceso
Casos mensuales atendidos por
funcionario en Plataformas Comunales

(Casos atendidos en
Plataformas Comunales / 12 /
Total funcionarios municipales

asignados al Programa)*100

Base de Datos del
SernacFacilita e Informes
periddicos de gestion de los
municipios

Municipios “aceptan y tienen
voluntad” para la incorporacion
de plataformas en sus comunas

Municipios utilizan sistema
SIAC en linea e ingresan todos
los casos

Gobernaciones y
Subsecretarias “aceptan y
tienen voluntad” para
incorporarse al Programa

COMPONENTE 2

Sistema estandarizado e integrado
de atencién de publico instalado y
operando

Eficacia/Producto
Variacion de registro de casos etapa
reclamo por periodo.

(N° de requerimientos etapa
reclamo periodo actual/N°
requerimientos etapa reclamo
periodo anterior)*100

Base de Datos del
SernacFacilita

Eficacia/Producto

Ingreso de casos por area econémica
Tiendas no especializadas (Grandes
tiendas y supermercados)

(N° de casos por area
econémica Tiendas no
especializadas/Total casos
ingresados en etapa
mediacion)*100

Base de Datos SernacFacilita
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Componente N°2 (Continuacion)

Eficacia/Proceso
Porcentaje de funcionarios SERNAC
capacitados en aspectos del sistema

(N° de funcionarios SERNAC
que atienden publico que
asistieron a jornadas de
capacitacion/N° total de
funcionarios SERNAC que
atienden publico)*100

Firma de lista de asistencia
en jornadas de capacitacion

Eficiencia/Producto
Costo promedio de una atencion
producida

Costo total de atencién de
publico del periodo/N° de
requerimientos ingresados del
periodo

Informes de ejecucion
presupuestaria SERNAC

Economia/Proceso
Porcentaje de ejecucién presupuestaria
destinada al software

(Gasto efectivo en el
software/presupuesto total
asignado al proyecto)*100

Informes de ejecucion
presupuestaria SERNAC

Calidad/Resultado Intermedio
Porcentaje de los funcionarios de
atencion de plataformas que califican el
workflow como una buena herramienta
(nota5enescalade1a?).

(N° de funcionarios que
califican con nota 5 o superior
el workflow/N° total de
funcionarios de puntos de
contacto)*100

COMPONENTE 3

Consumidores conocen existencia
de Plataformas Comunales y
Puntos de Contacto, su ubicacion y
los servicios que prestan

Grado de Conocimiento de la poblacién
respecto del lugar y medio para
presentar sus requerimientos

(Poblacién que sefiala tener
conocimiento / Total
Poblacién)*100

Encuestas de Satisfaccion de
usuarios
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ANTECEDENTES PRESUPUESTARIOS Y DE COSTOS

Presupuesto de Gasto y Gasto Efectivo del SERNAC (miles de pesos de 2005)

ANO 2002 Presupuesto Gasto Efectivo
Itemes Asignado Monto %
Personal 1.498.050 1.494.652 99,8%
Bienes y Servicios de Consumo 409.778 409.776 100,0%
Inversion 191.681 187.510 97,8%
Transferencias 622.428 619.524 99,5%
Otros 22.702 13.541 59,6%
TOTAL 2.744.637 2.725.002 99,3%
ANO 2003 Presupuesto Gasto Efectivo
Itemes Asignado Monto %
Personal 1.749.143 1.748.820 100,0%
Bienes y Servicios de Consumo 408.030 403.297 98,8%
Inversién 194.074 132.541 68,3%
Transferencias 393.617 376.496 95,7%
Otros 5.135 4.062 79,1%
TOTAL 2.750.000 2.665.215 96,9%
ANO 2004 Presupuesto Gasto Efectivo
ltemes Asignado Monto %
Personal 1.864.864 1.650.876 88,5%
Bienes y Servicios de Consumo 450.964 408.318 90,5%
Inversién 192.454 43.060 22,4%
Transferencias 335.791 298.761 89,0%
Otros 22.878 22.765 99,5%
TOTAL 2.866.950 2.423.778 84,5%
ANO 2005 Presupuesto
Itemes Asignado
Personal 1.996.844
Bienes y Servicios de Consumo 562.176
Inversion 74.818
Transferencias 602.617
Otros 1.210
TOTAL 3.237.665

Fuente: Preparado por el Panel con cifras proporcionadas por SERNAC
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Fuentes de Financiamiento del Programa (miles de pesos de 2005)

Fuentes de 2003 2004 2005
Financiamiento Monto % Monto % Monto %
Aporte Fiscal - Transferencias 209.474 15,2% 188.656 13,6% 394.721 23,5%
Aporte Fiscal SERNAC - Otros 64.534 4,7% 66.167 4,8% 6.9475 4,1%
Personal Atencion Publico 154.463 | 11,2% 157.056 | 11,3% 164.909 9,8%
Personal Apoyo 48.355 3,5% 47.810 3,4% 50.200 3,0%
Arriendo 8.178 0,6% 8.331 0,6% 8.748 0,5%
275.530 20,0% 279.364 20,1% 293.322 17,5%
Aportes de Terceros (Municipios) 889.561 64,7% 922.806 | 66,3% 990.039 | 59,0%
Total 1.374.565 | 100,0% 1.390.826 | 100,0% 1.678.082 | 100,0%
Presupuesto de Gasto y Gasto Efectivo del Programa (miles de pesos de 2005)
ANO 2003 Presupuesto Gasto Efectivo
Itemes Asignado Monto %
SERNAC 485.004 479.475 98,86%
Personal 308.593 335.086 108,59%
Bienes y Servicios de Consumo 148.085 135.560 91,54%
Inversion 28.326 8.829 31,17%
Aportes de Terceros 889.561 889.561 100,00%
TOTAL 1.374.565 1.369.036 99,60%
ANO 2004 Presupuesto Gasto Efectivo
Itemes Asignado Monto %
SERNAC 468.020 467.868 99,9%
Personal 323.758 356.134 110,0%
Bienes y Servicios de Consumo 107.373 103.250 96,2%
Inversion 36.889 8.484 23,0%
Aportes de Terceros 922.806 922.806 100,0%
TOTAL 1.390.826 1.390.674 99,9%
ANO 2005 Presupuesto
Itemes Asignado
SERNAC 688.043
Personal 324.374
Bienes y Servicios de Consumo 208.748
Inversion 154.921
Fuente: Preparado por el Panel con cifras proporcionadas por SERNAC 2




Informe Final de Evaluacion - Panel de Evaluacion ANEXO N° 3

Aportes de Terceros

990.039

TOTAL

1.678.082

Costo de Produccion de los Componentes del Programa (miles de pesos 2005)

ANO 2003
Componentes
Region N 1 N 2
Aporte Otros Aportes Total Aporte TOTAL
Directo SERNAC Terceros Directo
' 6.445 13.181 24.206 43,832 4520 48.352
I 6.445 13.504 26.467 46.416 4520 50.936
i 6.445 10.223 27.910 44578 4520 49,098
v 6.445 13.487 42,131 62.063 4520 66.583
v 10.313 15.040 132.971 158.324 7.231 165.555
vi 6.445 12.852 106.245 125542 4520 130.062
vii 6.445 13.452 77.713 97.610 4520 102.130
Vil 10.313 15.672 98.331 124.316 7.231 131.547
X 7.734 12.220 80.636 100.590 5.424 106.014
X 7.734 13.667 113.265 134,666 5.424 140.090
Xl 6.445 15.517 27.663 49,625 4520 54.145
Xil 6.445 11.208 9.126 26.779 4520 31.209
RM 32.227 115.507 122.897 270.631 22.594 293.225
Total 119,881 275530 889.561 1.284.972 84.064|  1.369.036
ANO 2004
Componentes
Region N 1 N 2
Aporte Otros Aportes Total Aporte TOTAL
Directo SERNAC Terceros Directo
' 5.256 13.460 24.216 42,932 4.879 47.811
I 5.256 13.720 26.169 45145 4.879 50.024
i 5.256 10.329 27.878 43.463 4.879 48.342
v 5.256 13,651 42.788 61.695 4.879 66.574
v 8.410 15.205 141,626 165.241 7.806 173.047
vi 5.256 13.013 110.084 128.353 4.879 133.232
vii 5.256 13.654 76.836 95.746 4.879 100.625
viil 8.410 15.821 114.895 139.126 7.806 146.932
IX 6.307 12.411 79.726 98.444 5.854 104.298
X 6.307 13.733 113.968 134.008 5.854 139.862
Xl 5.256 15.734 28.200 49.190 4.879 54.069

Fuente: Preparado por el Panel con cifras proporcionadas por SERNAC
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Xl

5.256 11.334 9.872 26.462 4.879 31.341

RM 26.280 117.300 126.549 270.129 24.390 294.519
Total 97.762 279.364 922.807|  1.299.933 90.742|  1.390.674
Fuente: Preparado por el Panel con cifras proporcionadas por SERNAC 4




Informe Final de Evaluacion - Panel de Evaluacion ANEXO N° 4

TOTAL ANUAL 2003
Desde : 01/01/2003 Hasta : 31/12/2003

TOTAL CASOS INGRESADOS

Consultas Mediacién Solucionado;_
o >
| s 8 5| 8 8| ©|8
Region 8 g ° c < 8 g ° c < TOTAL 3 g § Total
21 %| E| S| E£| 8 2l 5| E| €| 5| 8 s| <£|T8
el s| 8| 3| &| = el s B 5| £| = s 8|5k
o = w m £ O | Total o [ w 7] £ O | Total [y o|la O
| 486 137 5 1 3 0 632 515 1 10 0 0 1 5271 1.159 294 203 30 527
I 187 35 151 1 8 2 384 550 3 85 0 83 12 7331 1117 255 416 62 733
1] 997| 160 9 0 4 0 1170 261 1 18 0 8 0 288]  1.458 168 106 14 288
[\ 1.445) 206 4 0 4 0 1.659] 508 7 4 0 0 0 519  2.178 275 194 50 519
\Y 1.526] 460[ 311 0| 127 16 24401 731 4 143 1 151 59| 1.089] 3.529 526 154 409 1.089
Vi 444) 347 81 0 4 0 876| 917 5/ 151 0 0 0 1.073] 1.949 521 324| 228| 1.073
VI 1.625) 603 68 0 25 0 2.321 732 1 34 0 12 0 779 3.100 508 262 9 779
Vi 2481 695 30 1 24 0 3.231| 1.159 4 139 0 1 0 1303 4.534 295 246| 762 1.303
IX 2.157| 851 2 0 4 0 3.014] 869 4 113 0 21 1] 1.008] 4.022 487 520 1 1.008,
X 1.124] 348 66 0 86 0 1.624] 511 10 269 0 86 1 8771 2.501 400 391 86 877
Xl 406] 113 3 0 10 1 533] 148 3 17 0 2 1 171 704 77 85 9 171
Xl 76 62 1 0 4 0 143 287 0 0 0 2 1 290 433 117 40 133 290
RM 8.946| 111 53 0| 217 1 9.328| 4.610 35 584 0 238 4] 5471 14.799 2267 2212 992 5.471
Total |21.900] 4.128| 784 3| 520 20  27.355| 11.798 78] 1.567, 1| 604 80| 14.128| 41.483 6.190| 5.153| 2.785| 14.128
DIRECCIONES REGIONALES
Consultas Mediacién Solucionadows_
o) >
| = 8 5| 8 8| €8
Regi6n S g ° . - S g ° . - TOTAL kS S _ﬁ Total
2l %| §| S| E| 8 2l %S| 5| 9| E£| 8 s| £|T8
el s| 8| 3| €| = el s @ 5| £| = s 8|sk
o = w o £ O | Total o = w m £ O | Total s =3 N- e
| 411 134 5 0 3 0 553| 408 0 10 0 0 1 419 972 212 187, 20 419
I 186 35 151 0 7 2 381 539 3 83 0 81 12 718]  1.099 250 406 62 718
1] 850 155 8 0 4 0 1.017] 230 1 16 0 8 0 255  1.272 144 97| 14 255
[\ 989 198 4 0 4 0 1.195[ 486 7 4 0 0 0 497 1.692 258 194 45 497|
vV 1.392] 452 306 0| 127 16 2.293] 597 3] 140 1 148 58 947  3.240 474 149 324 947
Vi 350 337 80 0 4 0 771 838 5/ 151 0 0 0 994]  1.765 476 309 209 994
VIl 1.531 590 68 0 25 0 2.214 631 1 31 0 12 0 675 2.889 444 231 0 675
VI 2478 692 30 1 24 0 3.225| 1.157 4 139 0 1 0 1301 4.526 294 246 761 1.301
1X 2.140] 851 2 0 4 0 2.997| 862 4 112 0 21 1] 1.000] 3.997 484 515 1 1.000
X 847| 347 66 0 86 0 1.346] 336 10] 259 0 85 1 691 2.037 290 325 76 691
Xl 399 110 2 0 10 0 521 147 3 17 0 2 1 170 691 77 84 9 170
Xl 76 62 1 0 4 0 143 287 0 0 0 2 1 290 433 117 40 133 290
RM 8.884 76 36 0| 217 0 9.213| 4.469 25 566 0 238 4] 5302[ 14.515 2174 2.144] 984 5.302
Total |20.533] 4.039] 759 1| 519 18]  25.869( 10.987 66| 1.528 1 598| 79| 13.259] 39.128 5.694| 4.927| 2.638] 13.259
PLATAFORMAS COMUNALES
Consultas Mediacion Solucionadows_
o) >
1 5| 8 8| %|8
Regi6n S g ° . - S :g ° . - TOTAL kS S § Total
2l %! §| S| &| 8 2l %! 5| 9| E£| 8 g £|T8
el | @] 8| £ = ol 3| 8| 8| & = s 8[&%
& & 4| a| E| & Total al &| d| a| E| 8| Total £ a8[ad
| 75 3 0 1 0 0 79 107 1 0 0 0 0 108 187 82 16 10 108|
11 1 0 0 1 1 0 3 11 0 2 0 2 0 15 18 5 10 0 15
1] 147 5 1 0 0 0 153 31 0 2 0 0 0 33 186 24 9 0 33
[\ 456 8 0 0 0 0 464 22 0 0 0 0 0 22 486 17 0 5 22
\Y 134 8 5 0 0 0 1471 134 1 3 0 3 1 142 289 52 5 85| 142
\i 94 10 1 0 0 0 105 79 0 0 0 0 0 79 184 45 15 19 79
Vil 94 13 0 0 0 0 107] 101 0 3 0 0 0 104 211 64 31 9 104
VI 3 3 0 0 0 0 6 2 0 0 0 0 0 2 8 1 0 1 2
IX 17 0 0 0 0 0 17 7 0 1 0 0 0 8 25 3 5 0 8|
X 277 1 0 0 0 0 278 175 0 10 0 1 0 186 464 110 66 10 186
Xl 7 3 1 0 0 1 12 1 0 0 0 0 0 1 13 0 1 0 1
pdll 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
RM 62 35 17 0 0 1 115 141 10 18 0 0 0 169 284 93 68 8 169
Total 1.367 89 25 2 1 2 1.486] 811 12 39 0 6 1 869 2.355 496 226 147, 869




Informe Final de Evaluacion - Panel de Evaluacion ANEXO N° 4

PRIMER TRIMESTRE 2004
Desde : 01/01/2004 Hasta : 31/03/2004

TOTAL CASOS INGRESADOS

Consultas Mediacion Solucianadoms_
o) >
. w Q © 9 3 -E §
Region g § o : 5 g g o . % TOTAL % S| g Total
] ° b S £ @ ] 9 b S < @ s B4
3 ° 3] N ] ° ] 9 5 N 5 o 9 %9
o e i 5 § S| Total a e I rg E S| Total L 8 & <)
| 196 38 2 0 44 0 280] 203 0 4 0 19 0 226 506 92 116 18 226
11 93 25 47 1 14 0 180 275 6 84 2 13 0 380 560 147 218 15 380
1] 502 86 7 0 0 0 595 203 2 12 0 1 0 218 813 104 107 7 218
[\ 880] 145 3 0 3 0 1.031 314 2 15 0 0 0 331 1.362 163 116 52 331
\Y 1.069 2| 125 0 55 1 1.252] 584 3 35 0 139 7 768]  2.020 286 700 412 768
VI 118 74 43 0 1 0 236 509 1 51 0 0 0 561 797 309 132 120 561
VI 806| 229 16 0 1 0 1.052] 370 3 23 0 0 1 3971 1.449 229 162 6 397
VI 745 80 27 0 1 1 854| 830 13 81 0 0 0 924  1.778 416 482 26 924
IX 926| 101 5 0 1 0 1.033] 435 2 97 0 2 0 536  1.569 275 259 2 536
X 523| 109 46 0 6 0 684] 509 4 87 0 6 0 606]  1.290 295 286 25 606
Xl 218 23 0 0 7 0 248 82 4 6 0 6 0 98] 346 48 32 18 98
Xl 37 31 2 0 4 0 74 145 1 0 0 1 0 147 221 79 19 49 147,
RM 4.537 63 22 0| 158 0 4.780] 1.864 13| 222 0 84 4] 2187  6.967 976 989 222| 2.187
Total 10.650| 1.006] 345 1| 295 2 12.299| 6.323 54| 717 2l 21 12| 7.379] 19.678 3.419] 2988 972 7.379
DIRECCIONES REGIONALES
Consultas Mediacion Solucianadoms_
o >
. w o © 9 8 ﬁ §
Region g g o : 2 5 g o : % TOTAL - § € Total
@ © x S c '] o o b S c @ = -4
3 ° 3] N ] o ] 9 5 N 5 o [ Bl €9
o e i u=:| E 8| Total a L i 5 £ 8 | Total L 3 <]
| 181 38 2 0 44 0 265 199 0 4 0 19 0 222 487 90 114 18 222
I 89 25 43 1 14 0 172 268 6 77 2 13 0 366 538 140 211 15 366
1] 366 80 7 0 0 0 453 187 0 11 0 1 0 199 652 93 102 4 199
[\ 562| 125 2 0 3 0 692| 288 2 15 0 0 0 305 997 150 113 42 305
\Y 717 1 125 0 55 1 899 361 1 34 0 137 6 539]  1.438 237 59 243 539
VI 34 71 43 0 1 0 1491 391 1 51 0 0 0 443 592 253 115) 75 443
VI 740 228 16 0 1 0 985 310 2 22 0 0 0 334  1.319 196 138 0 334
VIII 741 80 27 0 1 1 850] 829 11 81 0 0 0 921 1.771 414 481 26 921
IX 902| 101 5 0 1 0 1.009] 428 2 97 0 2 0 529]  1.538 21 258 0 529
X 436) 101 45 0 6 0 588] 225 4 68 0 4 0 301 889 137 157 7 301
Xl 216 22 0 0 7 0 245 76 0 6 0 6 0 88 333 47 31 10 88
Xl 34 31 2 0 4 0 71 140 1 0 0 1 0 142 213 76 18 48 142
RM 4.450 8 4 0 158 0 4.620( 1.751 6] 208 0 84 3| 2052 6.672 904 948 200] 2.052
Total 9.468) 911] 321 1| 295 2| 10.998| 5.453 36| 674 2| 267 9 6.441] 17.439 3.008] 2745 688 6.441
PLATAFORMAS COMUNALES
Consultas Mediacion Solucianadoms_
0| >
s| 9 s| 8 gl €8
Region g g ° c . S % o : % TOTAL k- § £ Total
@ © = S c I} [} i) = S c @ = s|l5 @
2 ° 5] N 5] [ ] 9 ] N ] o [ A AR-E
o e i @ E 5| Total a L i @ E 8| Total L aled
| 15 0 0 0 0 0 15 0 0 0 0 0 4 19 2 2 0 4
I 4 0 4 0 0 0 8 7 0 7 0 0 0 14 22 7 7 0 14
1] 136 6 0 0 0 0 142, 16 2 1 0 0 0 19 161 11 5 3 19
WY 318 20 1 0 0 0 339 26 0 0 0 0 0 26) 365 13 3 10 26
\Y 352 1 0 0 0 0 353] 223 2 1 0 2 1 229 582 49 11 169 229
VI 84 3 0 0 0 0 871 118 0 0 0 0 0 118 205 56 17 45| 118
VI 66 1 0 0 0 0 67| 60 1 1 0 0 1 63 130 33 24 6 63
VIII 4 0 0 0 0 0 4 1 2 0 0 0 0 3 7 2 1 0 3
IX 24 0 0 0 0 0 24 7 0 0 0 0 0 7 3 4 1 2 7
X 87 8 1 0 0 0 96| 284 0 19 0 2 0 305 401 158 129 18 305
Xl 2 1 0 0 0 0 3 6 4 0 0 0 0 10 13 1 1 8 10
Xl 3 0 0 0 0 0 3 5 0 0 0 0 0 5 8 3 1 1 5
RM 87 55 18 0 0 0 160] 113 7 14 0 0 1 135 295 72 41 22 135
Total 1.182 95 24 0 0 0 1.301 870 18 43 0 4 3 938 2.239 411 243 284 938




Informe Final de Evaluacion - Panel de Evaluacion ANEXO N° 4

SEGUNDO TRIMESTRE 2004

Desde : 01/04/2004 Hasta : 30/06/2004

TOTAL CASOS INGRESADOS

Consultas Mediacién Solucianadoms_
sla
| ®| 8 5| 8 3 ¢©|g
Region| gl 2| o _| ® ol E| o | ® ToTAL 2l S5 .| Tota
@ o = o < '] o o = ° < [} = Sl @
3 ° 3] N ] ° ] 9 5 N 5 o 9 %9
o e i 5 § S| Total a e I rg E S| Total L 8 & <)
| 333 39 4 0 45 0 421 190 1 3 0 35 0 229 650 102 113 14 229
I 167 46| 101 2 2 0 318] 333 5 118 1 5 0 462 780 154 252 56 462
1] 578 50 1 0 0 0 629] 156 1 5 0 0 0 162 791 76 66 20 162
[\ 558 84 7 0 0 0 649 329 1 11 0 0 0 341 990 164 120 57 341
\Y 559 15| 105 0 62 3 744] 515 0 29 0 132 10 686]  1.430 304 79 303 686
VI 105] 144 54 0 0 0 303 419 4 45 0 0 0 468 771 224 84| 160 468
VI 1.360] 444 23 0 39 0 1.866] 470 3 25 1 6 0 505  2.371 342 129 34 505
VI 1.766| 178 23 0 0 0 1.967[ 899 7 43 0 0 6 955|  2.922 449 468 38 955
IX 824 57 16 0 0 0 897| 396 3 66 0 11 0 476]  1.373 240 235 1 476
X 585 176] 185 0 0 0 946| 363 3] 130 0 1 0 497 1.443 247 192 58 497
Xl 93 2 1 0 6 0 102 68 0 9 0 10 0 87 189 48 33 6 87
Xl 2 1 0 0 0 0 3] 178 2 1 0 1 0 182 185 45 211 116 182
RM 3.814 53 15 0 16 0 3.898| 2.035 17] 332 0 174 4] 2562 6.460 1173 1.057) 332 2.562
Total 10.744] 1.289] 535 2| 170 3] 12743 6.351 471 817 2| 375 20| 7.612] 20.355 3.568| 2.849 1.195] 7.612
DIRECCIONES REGIONALES
Consultas Mediacion Solucianadoms_
o >
| ®| 8 | 8 8| %|8
Reglon g _CE, ° c 2 g \g ° c % TOTAL g g § Total
(7] Q = ° c ] [ - = o < 0 = S5 @
3 ° 3] N ] o ] 9 5 N 5 o [ Bl €9
o e i u=:| E 8| Total a L i 5 £ 8 | Total L 3 <]
| 327 39 4 0 45 0 415] 185 0 3 0 35 0 223 638 98 111 14 223
I 135 45 99 2 2 0 283] 245 5/ 109 1 3 0 363 646 128 222 13 363
1] 483 46 0 0 0 0 529 132 0 4 0 0 0 136 665 66 64 6 136
vV 288 73 6 0 0 0 367 299 1 11 0 0 0 311 678 149 114 48 311
\Y 384 4 93 0 62 2 545| 346 0 26 0 131 9 512  1.057 282 71 159 512
Vi 33 139 54 0 0 0 226 295 3 43 0 0 0 341 567 168 62 111 341
VI 1.052] 430 22 0 39 0 1543 277 1 21 0 6 0 305  1.848 222 83 0 305
VIII 1.418) 173 22 0 0 0 1.613[ 724 7 41 0 0 5 7771 2.390 359 391 27 777
IX 799 57 16 0 0 0 872| 385 3 64 0 11 0 463  1.335 231 232 0 463
X 551 157|185 0 0 0 893] 169 3 17 0 1 0 290  1.183 144 116 30 290
XI 91 2 1 0 6 0 100 68 0 9 0 10 0 87| 187 48 33 6 87
Xl 2 1 0 0 0 0 3] 169 1 1 0 1 0 172 175 45 211 106 172
RM 3.714 10 2 0 0 0 3.726| 1.867 9 326 0 173 4 2379 6.105| 1.084 994 301 2.379|
Total 9.277| 1.176] 504 2| 154 2 11.115| 5.161 33| 775 1 371 18] 6.359| 17.474 3.024] 2514] 821 6.359
PLATAFORMAS COMUNALES
Consultas Mediacion Solucianadoms_
0| >
on| §| & 5| 8 g B8
Regi6n 8 g ° c 5 8 g ° c 2 TOTAL s S § Total
] o = 5 c ) @ o = S c @ = s|l5 @
2 ° 5] N 5] [ ] 9 ] N ] o [ A AR-E
o e i @ E 8| Total a L i @ E 8| Total L aled
| 6 0 0 0 0 0 6 5 1 0 0 0 0 6 12 4 2 0 6
I 32 1 2 0 0 0 35 88 0 9 0 2 0 99 134 26 30) 43 99
1] 95 4 1 0 0 0 100 24 1 1 0 0 0 26 126 10 2 14 26
WY 270 11 1 0 0 0 282 30 0 0 0 0 0 30 312 15 6 9 30
\Y 175 11 12 0 0 1 199 169 0 3 0 1 1 174 373 22 8[ 144 174
VI 72 5 0 0 0 0 77 124 1 2 0 0 0 127 204 56 22 49 127|
VI 308 14 1 0 0 0 323] 193 2 4 1 0 0 200 523 120 46 34 200
\alll 348 5 1 0 0 0 354 175 0 2 0 0 1 178 532 90 77 11 178
1X 25 0 0 0 0 0 25) 11 0 2 0 0 0 13 38 9 3 1 13
X 34 19 0 0 0 0 53| 194 0 13 0 0 0 207 260 103 76) 28| 207
Xl 2 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0
Xl 0 0 0 0 0 0 0 9 1 0 0 0 0 10 10 0 0 10 10
RM 100 43 13 0 16 0 172] 168 8 6 0 1 0 183 355 89 63 31 183
Total 1467 113 31 0 16 1 1.628] 1.190 14 42 1 4 2| 1.253] 2.881 544 335 374] 1.253




Informe Final de Evaluacion - Panel de Evaluacion ANEXO N° 4

TERCER TRIMESTRE 2004
Desde : 01/07/2004 Hasta : 30/09/2004

TOTAL CASOS INGRESADOS

Consultas Mediacién Solucianadoms_
sla
| ®| 8 5| 8 3 ¢©|g
Region| gl 2| o _| ® ol E| o | ® TOTAL 2l S5 .| Tota
@ o = o < '] o o = o < [} = Sl @
3 ° 3] N ] ° ] 9 5 N 5 o 9 %9
o e i 5 § S| Total a e I rg E S| Total L 8 & <)
| 825 17 4 0 60 0 906| 478 1 7 0 38 0 524  1.430 362 122 40 524
I 367| 175 101 1 1 0 645 263 6] 103 0 3 0 375 1.020 137 225 13 375
1] 792 185 4 1 12 3 997|209 0 10 1 2 1 223 1.220 142 54 27 223
IV 581 17 2 0 0 0 600] 322 0 2 7 0 1 332 932 180 88 64 332
\Y 1.143 15| 233 2 91 25 1509 479 1 25 1 96 7 609] 2.118 257 84| 268 609
VI 131] 250 78 0 0 0 459 518 1 98 0 0 0 617] 1.076 267 117) 233 617
VI 1.353] 468 45 0 46 0 1912 493 0 24 0 31 1 549  2.461 373 148 28 549
VI 2.082| 533 39 3 0 0 2,657 920 8| 184 2 0 0f 1114 3171 581 429 104 1.114
IX 616 19 9 0 0 0 644] 355 0 75 0 4 0 434  1.078 239 194 1 434
X 710 102|233 0 1 0 1.046) 373 3] 185 0 4 1 566  1.612 309 214 43 566
Xl 100 19 0 0 5 0 124 66 0 5 0 1 0 72 196, 43 23 6 72
Xl 34 4 0 0 0 0 38 166 0 1 0 1 0 168 206 14 5| 149 168|
RM 4.460 41 40 1 15 23 4.580] 2.003 10| 245 4 99 78] 2439 7.019 1.220 945| 274] 2.439
Total 13.194| 1.845| 788 8| 231 51 16.117| 6.645 30 964 15| 279 89| 8.022| 24.139 4.124) 2.648| 1.250] 8.022
DIRECCIONES REGIONALES
Consultas Mediacion Solucianadoms_
o >
| o®| 8 | 8 8| %|8
Reglon g _CE, ° c 2 g \g ° c % TOTAL g g § Total
(7] Q = ° c ] [ - = o < 0 = S5 @
3 ° 3] N ] o ] 9 5 N 5 o [ Bl €9
o e i u=:| E 8| Total a L i 5 £ 8 | Total L 3 <]
| 679 13 4 0 60 0 756 172 0 5 0 38 0 215 971 128 74 13 215
I 367 174 94 1 1 0 637| 263 6 91 0 3 0 363]  1.000 137 215 11 363
1] 633] 184 2 1 12 0 832 175 0 9 1 2 1 188  1.020 117 46 25 188
IV 407 14 2 0 0 0 4231 298 0 2 7 0 1 308 731 165 84 59 308
\Y 924 11| 224 1 91 24 1.275] 336 1 15 1 94 7 454  1.729 238 82 134 454
VI 38 242 78 0 0 0 358] 355 1 89 0 0 0 445 803 188 92| 165 445
VI 1.082] 466 45 0 46 0 1.639] 338 0 24 0 31 0 393]  2.032 281 111 1 393
VIII 1.950) 533 39 3 0 0 2.525| 674 8 181 2 0 0 865  3.390 467 335 63 865
IX 612 19 9 0 0 0 640 349 0 75 0 4 0 428  1.068 234 194 0 428
X 698 94 233 0 1 0 1.026) 229 3 142 0 4 1 379 1.405 176 173 30 379
XI 94 19 0 0 5 0 118 61 0 5 0 1 0 67, 185 39 23] 5 67
Xl 34 4 0 0 0 0 38 132 0 0 0 1 0 133 17 14 5 114 133
RM 4.348 15 30 0 1 23 4417 1.734 2 235 1 99 78  2.149 6.566 1111 825 213 2.149|
Total 11.866| 1.788] 760 6| 217 47|  14.684| 5.116) 21 873 12| 217 88| 6.387| 21.071 3.295| 2.259| 833 6.387
PLATAFORMAS COMUNALES
Consultas Mediacion "
o) >
on| §| & 5| 8 g B8
Region 8 g ° c 5 8 g ° c 2 TOTAL s S § Total
@ © = S c I} [} i) = 5 c @ = AR
2 ° 5] N 5] [ ] 9 ] N ] o [ A AR-E
o e i @ E 8| Total a L i @ E 8| Total L aled
| 146 4 0 0 0 0 150 306 1 2 0 0 0 309 459 234 48 27| 309
I 0 1 7 0 0 0 8 0 0 12 0 0 0 12 20 0 10 2 12
1] 159 1 2 0 0 3 165 34 0 1 0 0 0 35 200 25 8 2 35
WY 174 3 0 0 0 0 177, 24 0 0 0 0 0 24 201 15 4 5 24
\Y 219 4 9 1 0 1 234) 143 0 10 0 2 0 155 389 19 2 134 155
VI 93 8 0 0 0 0 101 163 0 9 0 0 0 172, 273 79 25 68| 172
VI 271 2 0 0 0 0 273] 155 0 0 0 0 1 156 429 92 37| 27| 156
VI 132 0 0 0 0 0 132 246 0 3 0 0 0 249 381 114 94 41 249
1X 4 0 0 0 0 0 4 6 0 0 0 0 0 6 10 5 0 1 6
X 12 8 0 0 0 0 201 144 0 43 0 0 0 187 207 133 41 13 187
Xl 6 0 0 0 0 0 6 5 0 0 0 0 0 5 11 4 0 1 5
Xl 0 0 0 0 0 0 0 34 0 1 0 0 0 35 35 0 0 35| 35
RM 112 26 10 1 14 0 163 269 8 10 3 0 0 290 453 109 120 61 290
Total 1.328) 57 28| 2 14 4 1.433] 1.529 9 91 3 2 1| 1635 3.068 829 389 417] 1.635




Informe Final de Evaluacion - Panel de Evaluacion ANEXO N° 4

CUARTO TRIMESTRE 2004
Desde : 01/10/2004 Hasta : 31/12/2004

TOTAL CASOS INGRESADOS

Consultas Mediacion Solucianadoms_
sla
| - 5| 8 3 ¢©|g
Region| 8] 2| o _| ® ol E| o | ® TOTAL 2l S5 .| Tota
@ o = o < '] o o = o < [} = Sl @
3 ° 3] N ] ° ] 9 5 N 5 o 9 %9
o e i 5 § S| Total a e I rg E S| Total L 8 & <)
| 537 22 1 0| 169 0 729 207 0 5 0 35 0 247 976 119 100 28 247
I 4491 171 37 0| 271 0 928] 330 3 83 0 19 0 435  1.363 138 197] 100 435
1] 632| 188 0 1 49 0 870 118 0 2 0 5 0 125 995 60 43 22 125
IV 408 14 0 of 157 0 579] 380 2 9 6 0 0 397, 976 159 81| 157 397
\Y 1.878 14 21 1| 775 23 2.712| 480 1 15 5 203 4 708]  3.420 246 58] 404 708
VI 105 304 11 0 127 4 551 420 1 67 0 60 4 552 1.103 187 62| 303 552
VI 1.103] 375 17 0| 187 0 1682 437 0 9 0 18 1 465  2.147 307 123 35 465
VI 1931 291 31 4] 649 1 2.907| 843 7 81 3 96 1 1.031 3.938 294 359 378 1.031
IX 548 9 6 0| 151 0 714 401 2 25 0 17 0 445  1.159 226 224 -5 445
X 1.014) 194 99 0 387 0 1.694) 374 1 141 0 54 0 570  2.264 206 90[ 274 570
Xl 207 22 1 0 18 0 248 75 0 6 0 13 0 94 342 40 24 30 94
Xl 142 46 0 0 25 0 213 121 0 2 0 6 0 129 342 9 0] 120 129
RM 4.260 81| 133 1| 5.011 0 9.486| 1.779 19] 251 0| 2.070 2| 4121 13.607 654 880[ 2.587| 4.121
Total 13.214] 1.731] 357 7| 7.976 28] 23.313| 5.965 36] 696 14| 2.596) 12|  9.319] 32.632 2.645( 2.241| 4.433] 9.319
DIRECCIONES REGIONALES
Consultas Mediacién Solucianadoms_
o >
| ®|8 | 8 8| %|8
Reglon g _CE, ° c 2 g \g ° c % TOTAL g g § Total
] ° = S c @ [} ° = 5 c @ = AR
3 ° 3] N ] o ] 9 5 N 5 o [ Bl €9
o e i u=:| E 8| Total a L i 5 £ 8 | Total L 3 <]
| 519 21 1 0] 169 0 710 154 0 5 0 35 0 194 904 96 93| 5 194
I 380 170 36 0| 271 0 857| 305 2 75 0 19 0 401 1.258 140 240 21 401
1] 523| 188 0 1 49 0 761 95 0 1 0 5 0 101 862 45 36 20 101
IV 319 10 0 0| 157 0 486] 318 2 9 6 0 0 335 821 146 97| 92 335
\Y 1.170 5 7 1 773 23 1979 331 0 6 5 201 4 547]  2.526 201 511 295 547
Vi 25( 300 4 0| 127 3 459 291 1 42 0 58 4 396 855 119 53| 224 396
VI 900| 375 16 0] 185 0 1476 282 0 9 0 18 0 309]  1.785 221 88 0 309
VIII 1.915) 289 30 4] 649 1 2.888] 612 6 32 3 96 0 749  3.637 276 342 131 749
IX 489 8 5 0| 151 0 653] 392 2 24 0 17 0 435  1.088 222 207 6 435
X 1.007) 194 99 0| 386 0 1.686) 210 1 80 0 55 0 346  2.032 154 121 71 346
Xl 205 22 1 0 18 0 246 70 0 5 0 13 0 88| 334 47 27| 14 88
Xl 139 46 0 0 25 0 210 101 0 1 0 6 0 108 318 9 0 99 108|
RM 4.148 9] 120 1| 5.007 0 9.285| 1.582 6| 246 0] 2.070 2] 3.906] 13.191 883| 1.796] 1.227) 3.906
Total 11.739] 1.637] 319 7| 7.967 27|  21.696| 4.743 20| 535 14| 2.593] 10]  7.915 29.611 2.559] 3.151| 2.205| 7.915
PLATAFORMAS COMUNALES
Consultas Mediacion Solucianadoms_
0| >
on| §| & 5| 8 g B8
Region 8 g ° c 5 8 g ° c 2 TOTAL s S § Total
@ © = S c ) @ o = S c @ = s|l5 @
2 ° 5] N 5] [ ] 9 ] N ] o [ A AR-E
o e i @ E 8| Total a L i @ E 8| Total L aled
| 18 1 0 0 0 0 19 53 0 0 0 0 0 53 72 23 7 23] 53
I 69 1 1 0 0 0 71 25 1 8 0 0 0 34 105 -2 -43) 79 34
1] 109 0 0 0 0 0 109 23 0 1 0 0 0 24 133 15 7 2 24
WY 89 4 0 0 0 0 93 62 0 0 0 0 0 62 155, 13 -16) 65| 62
\Y 708 9 14 0 2 0 733] 149 1 9 0 2 0 161 894 45 7[ 109 161
VI 80 4 7 0 0 1 92 129 0 25 0 2 0 156 248 68 9 79 156
VI 203 0 1 0 2 0 206] 155 0 0 0 0 1 156 362 86 35 35) 156
VIl 16 2 1 0 0 0 19 231 1 49 0 0 1 282 301 18 17 247 282
IX 59 1 1 0 0 0 61 9 0 1 0 0 0 10 71 4 17 -11 10
X 7 0 0 0 1 0 8] 164 0 61 0 -1 0 224 232 52 -31] 203 224
Xl 2 0 0 0 0 0 2 5 0 1 0 0 0 6 8 -7 -3 16 6
Xl 3 0 0 0 0 0 3 20 0 1 0 0 0 21 24 0 0 21 21
RM 112 72 13 0 4 0 201 197 13 5 0 0 0 215 416 -229]  -916] 1.360 215
Total 1.475 94 38 0 9 1 1.617| 1.222 16] 161 0 3 2| 1404 3.021 86| -910| 2.228] 1.404




Informe Final de Evaluacion - Panel de Evaluacion ANEXO N° 4

TOTAL ANUAL 2004
Desde : 01/01/2004 Hasta : 31/12/2004

TOTAL CASOS INGRESADOS
Consultas Mediacién Solucionado

S
S
| s 8 5| 8 8| ©|8
Region 8 g ° c < 8 g ° c < TOTAL 3 g § Total
2 5 = 0 £ 8 2 5 = o £ 2 ° S5 8
el s| 8| 3| &| = el s B 5| £| = s 8|5k
o = w m £ O | Total o [ w 7] £ O | Total w o|la O
| 1.891] 116 11 0] 318 0 2.336| 1.078 2 19 o 127 0 1.226] 3.562 675 451 100 1.226
I 1.076] 417] 286 4] 288 0 2.071] 1.201 20 388 3 40 0 1652 3.723 576 892 184| 1.652
1] 2.504| 509 12 2 61 3 3.091 686 3 29 1 8 1 728  3.819 382 270 76 728
[\ 2.427) 260 12 0| 160 0 2.859| 1.345 5 37 13 0 11 1401  4.260 666 405 330 1.401
Vv 4.649 46 484 3] 983 52 6.217| 2.058 5 104 6] 570 28] 2.771 8.988 1.093 2911 1.387| 2.771
)i 459 772 186 0] 128 4 1.549] 1.866 71 261 0 60 4] 2198  3.747 987 395 816| 2.198
Vi 4.622) 1.516) 101 0| 273 0 6.512| 1.770 6 81 1 55 3| 1916 8.428 1.251 562 103| 1.916
VI 6.524| 1.082] 120 7| 650 2 8.385 3.492 35 389 5 96 7| 4.024] 12.409 1.740] 1.738] 546] 4.024
IX 2.914| 186 36 0| 152 0 3.288| 1.587 71 263 0 34 0] 1.891 5.179 980 912 -1 1.891
X 2.832| 581 563 0| 394 0 4.370] 1.619 11 543 0 65 11 2239  6.609 1.057 782 400| 2.239
Xl 618 66 2 0 36 0 722 291 4 26 0 30 0 351 1.073 179 112 60 351
Xl 215 82 2 0 29 0 328 610 3 4 0 9 0 626 954 147 45 434 626
RM 17.071] 238] 210 2| 5.200 23| 22.744| 7.681 59 1.050 4| 2427 88| 11.309] 34.053 4.023] 3.871| 3.415] 11.309
Total |47.802| 5.871| 2.025 18| 8.672 84| 64.472| 25.284] 167| 3.194] 33 3.521 133| 32.332| 96.804 13.756| 10.726| 7.850] 32.332
DIRECCIONES REGIONALES
Consultas Mediacién Solucionadows_
o) >
| = 8 5| 8 8| €8
Region 8 g ° . - 8 £ ° . - TOTAL 3 g § Total
] o £ S c ) @ o ] S < @ = A E=4
3 5 & N g ° H k] S N g < g Bl g
a = i @ = 5| Total a © I a 5 & | Total & aled
| 1.706) 111 11 0] 318 0 2146 710 0 17 of 127 0 854|  3.000 412 392 50 854
I 971  414] 272 4] 288 0 1.949] 1.081 19] 352 3 38 0 1493 3.442 545 888 60 1.493
1] 2.005| 498 9 2 61 0 2575 589 0 25 1 8 1 624  3.199 321 248 55 624
[\ 1.576) 222 10 0| 160 0 1.968] 1.203 5 37 13 0 1 1259 3.227 610 408 241 1.259
Vv 3.195 21 449 2] 981 50 4.698] 1.374 2 81 6| 563 26| 2.052| 6.750 958 263 831 2.052
Vi 130 752 179 0] 128 3 1.192] 1.332 6] 225 0 58 4] 1625 2.817 728 322 575 1.625
Vil 3.774] 1.499 99 of 271 0 5.643] 1.207 3 76 0 55 o 1.341 6.984 920 420 1 1.341
VI 6.024] 1.075] 118 7| 650 2 7.876] 2.839 32| 335 5 96 5[ 3312 11.188 1516] 1549 247] 3.312
1X 2.802] 185 35 0| 152 0 3.174] 1.554 71 260 0 34 0 1.855 5.029 958 891 6] 1.855
X 2692 546| 562 0] 393 0 4193 833 11 407 0 64 1 1.316] 5.509 611 567 138]| 1.316
Xl 606 65 2 0 36 0 709 275 0 25 0 30 0 330 1.039 181 114 35 330
Xl 209 82 2 0 29 0 322] 542 2 2 0 9 0 555 877 144 44 367 555
RM 16.660 42| 156 1| 5.166 23| 22.048| 6.934 23| 1.015 1| 2426 87| 10.486| 32.534 3.982| 4.563| 1.941] 10.486
Total |42.350] 5.512| 1.904 16| 8.633 78|  58.493| 20.473] 110| 2.857 29| 3.508| 125| 27.102| 85.595 11.886] 10.669| 4.547| 27.102
PLATAFORMAS COMUNALES
Consultas Mediacion Solucionadows_
o) >
| = 8 5| 8 8| €8
Region 8 :g ° . < 8 :g ° . - TOTAL 3 g § Total
@ 2 = ° c '] o - = 0 c [ 5 S5 @
2 5 5 N g ° 3 5 5 N 8 < (S R
& & 4| a| E| & Total &l 2| d| a| E| & Total | Aa|dd
| 185 5 0 0 0 0 190 368 2 2 0 0 0 372 562 263 59 50| 372
1l 105 3 14 0 0 0 122] 120 1 36 0 2 0 159 281 31 4 124 159
1] 499 11 3 0 0 3 516 97 3 4 0 0 0 104 620 61 22, 21 104
[\ 851 38 2 0 0 0 891 142 0 0 0 0 0 142]  1.033 56 -3 89 142
\Y 1.454 25 35 1 2 2 1519 684 3 23 0 7 2 719]  2.238 135 28] 556 719
\i 329 20 7 0 0 1 357| 534 1 36 0 2 0 573 930 259 73] 241 573
Vil 848 17 2 0 2 0 869 563 3 5 1 0 3 575  1.444 331 142] 102 575
VI 500 7 2 0 0 0 509] 653 3 54 0 0 2 712 1.221 224 189] 299 712
IX 112 1 1 0 0 0 114 33 0 3 0 0 0 36 150 22 21 -7| 36
X 140 35 1 0 1 0 177 786 0 136 0 1 0 923 1.100 446 215 262 923
Xl 12 1 0 0 0 0 13 16 4 1 0 0 0 21 34 -2 -2 25| 21
Xl 6 0 0 0 0 0 6 68 1 2 0 0 0 71 77 3 1 67 71
RM 411 196 54 1 34 0 696| 747 36 35 3 1 1 823  1.519 41| -692| 1.474 823
Total 5452 359 121 2 39 6 5.979| 4.811 57| 337 4 13 8| 5.230] 11.209 1.870 57| 3.303] 5.230
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TIPO DE PLATAFORMA IMPLEMENTADA
Poblacion Cubierta

Comuna Internet Manual Buzén Sin Conv. TOTAL Comuna Internet Manual Buzon Sin Conv. TOTAL
1/lquique 166.204 197 | Temuco 245.347
Alto Hospicio 50.215 198|Carahue 25.696
2|Camifa 1.275 199|Cunco 18.703
3|Colchane 1.649 200/ Curarrehue 6.784
4|Huara 2.599 201|Freire 25.514
5|Pica 6.178 202|Galvarino 12.596
6|Pozo Aimonte 10.830 203|Gorbea 15.222
7|Arica 185.268 204 |Lautaro 32.218
8|Camarones 1.220 205|Loncoche 23.037
9|Putre 1.977 206|Melipeuco 5.628
10|General Lagos 1.179 207 |Nueva Imperial 29.881
TOTAL REGION | 4.576 5.323 50.215 428.594 -|Cholchol 10.460
86,0% 1,1% 1,2% 11,7% 100,0% 208 |Padre Las Casas 58.795
209|Perquenco 6.450
11|Antofagasta 296.905 210|Pitrufquén 21.988
12|Mejillones 8.418 211/|Pucén 21.107
13|Sierra Gorda 2.356 212|Saavedra 14.034
14| Taltal 11.100 213|Teodoro Schimdt 15.504
15|Calama 138.402 214|Toltén 11.216
16|Ollagie 318 215|Vilcn 22.491
17|San P. Atacama 4.969 216 |Villarica 45531
18| Tocopilla 23.986 217|Angol 48.996
19|Maria Elena 7.530 218 Collipulli 22.354
TOTAL REGION II 2.674 18.630 0 493.984 219|Curacautin 16.970
95,7% 0,5% 3,8% 0,0% 100,0% 220 |Ercilla 9.041
221|Lonquimay 10.237
20|Copiap6 129.091 222|Los Sauces 7.581
21|Caldera 13.734 223|Lumaco 11.405
22|Tierra Amarilla 12.888 224 |Purén 12.868
23|Chafaral 13.543 225|Renaico 9.128
24 |Diego de Almagro 18.589 226 | Traiguén 19.534
25|Vallenar 48.040 227 |Victoria 33.501
26 |Alto del Carmen 4.840 TOTAL REGION IX 453.277 371.7114 15.504 29.322 869.817
27 |Freirina 5.666 52,1% 42,7% 1,8% 3,4% 100,0%
28|Huasco 7.945
TOTAL REGION lli 5.666 4.840 0 254.336 228 |Puerto Montt 175.938
95,9% 2,2% 1,9% 0,0% 100,0% 229|Calbuco 31.070
230/ Cochamé 4.363
29|La Serena 160.148 231|Fresia 12.804
30/ Coquimbo 163.036 232 |Frutillar 15.525
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Comuna Internet Manual Buzén Sin Conv. TOTAL Comuna Internet Manual Buzén Sin Conv. TOTAL
31/|Andacollo 10.288 233|Los Muermos 16.964
32|La Higuera 3.721 234 |Llanquihue 16.337
33|Paihuano 4.168 235|Maullin 15.580
34|Vicuha 24.010 236|Puerto Varas 32.912
35/ lllapel 30.355 237 |Castro 39.366
36/|Canela 9.379 238|Ancud 39.946
37|Los Vilos 17.453 239|Chonchi 12.572
38|Salamanca 24.494 240|Curaco de Vélez 3.403
39/|Ovalle 98.089 241|Dalcahue 10.693
40|Combarbala 13.483 242|Pugueldén 4.160
41|Monte Patria 30.276 243|Queilén 5.138
42 |Punitaqui 9.539 244 |Quellon 21.823
43|Rio Hurtado 4771 245|Quemchi 8.689
TOTAL REGION IV 47.544 56.257 0 603.210 246|Quinchao 8.976
82,8% 7,9% 9,3% 0,0% 100,0% 247|0sorno 145.475
248|Puerto Octay 10.236
44|Valparaiso 275.982 249|Purranque 20.705
45|Casablanca 21.874 250|Puyehue 11.368
46|Concon 32.273 251|Rio Negro 14.732
47|Juan Fernandez 633 252|San J. de la Costa 8.831
48 |Puchuncavi 12.954 253|San Pablo 10.162
49| Quilpué 128.578 254 |Chaitén 7.182
50| Quintero 21.174 255 | Futaleufl 1.826
51|Villa Alemana 95.623 256 |Hualaihué 8.273
52|Vifa del Mar 286.931 257 |Palena 1.690
53|lsla de Pascua 3.791 258 |Valdivia 140.559
54|Los Andes 60.198 259|Corral 5.463
55|Calle Larga 10.393 260|Futrono 14.981
56 |Rinconada 6.692 261|La Unién 39.447
57|San Esteban 14.400 262|Lago Ranco 10.098
58|La Ligua 31.987 263|Lanco 15.107
59|Cabildo 18.916 264|Los Lagos 20.168
60| Papudo 4.608 265 | Mafil 7.213
61|Petorca 9.440 266|Mariquina 18.223
62|Zapallar 5.659 267 |Paillaco 19.237
63|Quillota 75.916 268|Panguipulli 33.273
64|La Calera 49.503 269|Rio Bueno 32.627
65 | Hijuelas 16.014 TOTAL REGION X 592.342 369.017 111.776 0 1.073.135
66|La Cruz 12.851 55,2% 34,4% 10,4% 0,0% 100,0%
67|Limache 39.219
68 |Nogales 21.633 270|Coyhaique 50.041
69|0Imué 14.105 271|Lago Verde 1.062
70/San Antonio 87.205 272|Aisén 22.353
71|Algarrobo 8.601 273|Cisnes 5.739
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72|Cartagena 16.875 274|Guaitecas 1.539
73 |El Quisco 9.467 275|Cochrane 2.867
Comuna Internet Manual Buzén Sin Conv. TOTAL Comuna Internet Manual Buzon Sin Conv. TOTAL
74 |El Tabo 7.028 276|0'Higgins 463
75/Santo Domingo 7418 277 | Tortel 507
76|San Felipe 64.126 278 Chile Chico 4.444
77|Catemu 12.112 279|Rio Ibafiez 2477
78|Llaillay 21.644 TOTAL REGION XI 38.387 0 53.105 0 91.492
79|Panquehue 6.567 42,0% 0,0% 58,0% 0,0% 100,0%
80| Putaendo 14.649
81|Santa Maria 12.813 280|Punta Arenas 119.496
TOTAL REGION V 139.616 159.497 0 1.539.852 281|Laguna Blanca 663
80,6% 9,1% 10,4% 0,0% 100,0% 282 |Rio Verde 358
283|San Gregorio 1.158
82|Rancagua 214.344 284|C. Hornos-Navarino 2.262
83|Codegua 10.796 285|Antéartica 130
84|Coinco 6.385 286 | Porvenir 5.465
85| Coltauco 16.228 287 |Primavera 1.016
86 |Doiiihue 16.916 288 | Timaukel 423
87|Graneros 25.961 289|Natales 19.116
88|Las Cabras 20.242 290|Torres del Paine 739
89|Machali 28.628 TOTAL REGION Xl 144.077 0 6.619 130 150.826
90| Malloa 12.872 95,5% 0,0% 4,4% 0,1% 100,0%
91|Mostazal 21.866
92|Clivar 12.335 291|Santiago 200.792
93|Peumo 13.948 292 |Cerrillos 71.906
94 |Pichidegua 17.756 293|Cerro Navia 148.312
95|Quinta de Tilcoco 11.380 294 |Conchali 133.256
96|Rengo 50.830 295|El Bosque 175.594
97|Requinoa 22.161 296 | Estacion Central 130.394
98/San Vicente 40.253 297 |Huechuraba 74.070
99 |Pichilemu 12.392 298 | Independencia 65.479
100|La Estrella 4.221 299 |La Cisterna 85.118
101|Litueche 5.526 300|La Florida 365.674
102 |Marchihue 6.904 301|La Granja 132.520
103 |Navidad 5.422 302|La Pintana 190.085
104|Paredones 6.695 303|La Reina 96.762
105|San Fernando 63.732 304|Las Condes 249.893
106 |Chépica 13.857 305|Lo Barnechea 74.749
107 |Chimbarongo 32.316 306 /Lo Espejo 112.800
108 |Lolol 6.191 307|Lo Prado 104.316
109|Nancagua 15.634 308|Macul 112.535
110|Palmilla 11.200 309|Maipu 468.390
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111|Peralillo 9.729 310|Nufioa 163.511
112 |Placilla 8.078 311|P. Aguirre Cerda 114.560
113|Pumanque 3.442 312|Pefialolén 216.060
114|Santa Cruz 32.387 313 |Providencia 120.874
TOTAL REGION VI 493.472 0 0 780.627 314|Pudahuel 195.653
36,8% 63,2% 0,0% 0,0% 100,0% 315|Quilicura 126.518
Comuna Internet Manual Buzén Sin Conv. TOTAL Comuna Internet Manual Buzén Sin Conv. TOTAL
316|Quinta Normal 104.012
115|Talca 201.797 317|Recoleta 148.220
116 | Constitucion 46.081 318|Renca 133.518
117 |Curepto 10.812 319|San Joaquin 97.625
118 |Empedrado 4.225 320|San Miguel 78.872
119|Maule 16.837 321|San Ramon 94.906
120|Pelarco 7.266 322|Vitacura 81.499
121|Pencahue 8.315 323 |Puente Alto 492.915
122|Rio Claro 12.698 324|Pirque 16.565
123|San Clemente 37.261 325|San José de Maipo 13.376
124|San Rafael 7.674 326|Colina 77.815
125|Cauquenes 41.217 327 |Lampa 40.228
126 |Chanco 9.457 328 Tiltil 14.755
127|Pelluhue 6.414 329|San Bernardo 246.762
128|Curico 119.585 330{Buin 63.419
129|Hualafné 9.741 331|Calera de Tango 18.235
130|Licantén 6.902 332|Paine 50.028
131|Molina 38.521 333|Melipilla 94.540
132|Rauco 8.566 334|Alhué 4435
133|Romeral 12.707 335|Curacavi 24.298
134|Sagrada Familia 17.519 336|Maria Pinto 10.343
135|Teno 25.596 337|San Pedro 7.549
136/ Vichuquén 4.916 338|Talagante 59.805
137|Linares 83.249 339/|El Monte 26.459
138|Colbln 17.619 340|Isla de Maipo 25.798
139|Longavi 28.161 341|Padre Hurtado 38.768
140 |Parral 37.822 342|Penaflor 66.619
141 |Retiro 18.487 TOTALRM 2.726.724 2.090.516 0 1.243.945 6.061.185
142|San Javier 37.793 45,0% 34,5% 0,0% 20,5% 100,0%
143 |Villa Alegre 14.725
144|Yerbas Buenas 16.134
TOTAL REGION VII 308.421 90.154 25.596 908.097
53,3% 34,0% 9,9% 2,8% 100,0%
145|Concepcién 216.061
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146 |Coronel 95.528
147 |Chiguayante 81.302
148 |Florida 10.177
149 |Hualqui 18.768
150|Lota 49.089
151|Penco 46.016
152|S Pedro de la Paz 80.447
153 |Santa Juana 12.713
154|Talcahuano 163.626

Comuna Internet Manual Buzén Sin Conv. TOTAL RESUMEN NACIONAL

Haulpen 86.722
155/ Tomé 52.440 | Internet Manual Buzén Sin Conv. TOTAL
156 |Lebu 25.035 REGION | 368.480 4.576 5.323 50.215 428.594
157 |Arauco 34.873 86,0% 1,1% 1,2% 11,7% 100,0%
158|Cafiete 31.270
159|Contulmo 5.838 REGION I 472.680 2.674 18.630 0 493.984
160 |Curanilahue 31.943 95,7% 0,5% 3,8% 0,0% 100,0%
161|Los Alamos 18.632
162 |TirGa 9.664 REGION Ill 243.830 5.666 4.840 0 254.336
163|Los Angeles 166.556 95,9% 2,2% 1,9% 0,0% 100,0%
164|Antuco 3.908
165|Cabrero 25.282 REGION IV 499.409 47.544 56.257 0 603.210
166|Laja 22.404 82,8% 7,9% 9,3% 0,0% 100,0%
167 |Mulchén 29.003
168 |Nacimiento 25.971 REGION V 1.240.739 139.616 159.497 0 1.539.852
169|Negrete 8.579 80,6% 9,1% 10,4% 0,0% 100,0%
170|Quilaco 4.021
171/|Quilleco 10.428 REGION VI 287.155 493.472 0 0 780.627
172|San Rosendo 3.918 36,8% 63,2% 0,0% 0,0% 100,0%
173|Santa Barbara 12.943

Alto Bio Bio 7.027 REGION VII 483.926 308.421 90.154 25.596 908.097
174|Tucapel 12.777 53,3% 34,0% 9,9% 2,8% 100,0%
175|Yumbel 20.498
176 |Chillan 161.953 REGION Vil 754.933 703.201 193.982 209.446 1.861.562
177 |Bulnes 20.595 40,6% 37,8% 10,4% 11,3% 100,0%
178|Cobquecura 5.687
179|Coelemu 16.082 REGION IX 453.277 371.714 15.504 29.322 869.817
180|Coihueco 23.583 52,1% 42,7% 1,8% 3,4% 100,0%
181/ Chillan Viejo 22.084
182|El Carmen 12.845 REGION X 592.342 369.017 111.776 0 1.073.135
183 |Ninhue 5.738 55,2% 34,4% 10,4% 0,0% 100,0%
184|Niquén 11.421
185|Pemuco 8.821 REGION XI 38.387 0 53.105 0 91.492
186 |Pinto 9.875 42,0% 0,0% 58,0% 0,0% 100,0%
187|Portezuelo 5470
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188]Quillén 15.146 REGION XII 144.077 0 6.619 130 150.826
189/ Quirihue 11.429 95,5% 0,0% 4,4% 0,1% 100,0%
190|Ranquil 5.683
191/San Carlos 50.088 REGION RM 2.726.724]  2.090.516 0]  1.243.945]  6.061.185
192/San Fabian 3.646 45,0% 34,5% 0,0% 20,5% 100,0%
193 |San Ignacio 16.106
194/San Nicolas 9.741 TOTAL NACIONAL 8.305.963]  4.536.418 715.688)  1.558.654| 15.116.729
195/ Treguaco 5.296 54,9% 30,0% 47% 10,3% 100,0%
196/ Yungay 16.814
TOTAL REGION VIl 703.201]  193.982]  209.446|  1.861.562
\ \ 40,6% 37,8% 10,4% 11,3% 100,0%






