FICHA DE IDENTIFICACION AN,O 2025-2026
DEFINICIONES ESTRATEGICAS

MINISTERIO MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO PARTIDA 07
SERVICIO SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR CAPITULO 02

Ley organica o Decreto que larige

Ley N° 19.496, sobre Proteccion de los Derechos de los/as Consumidores/as, y sus respectivas reformas. Ley N° 21.081,
modifica Ley N° 19.496 sobre Proteccion de los Derechos de los Consumidores. Ley N° 18.959 de 1990, Art. 4°, sustituye la
mencion "Direccion de Industria y Comercio” por "Servicio Nacional del Consumidor". Ley N° 21.398 que establece medidas
para incentivar la proteccion de los derechos de los consumidores.

Misién Institucional

Promover la defensa y respeto de los derechos de las personas consumidoras, protegiéndolas de conductas y practicas de
las empresas que impactan en sus decisiones; buscando incentivar su participacién para conectar con sus necesidades;
promoviendo activamente la igualdad de género, y fomentando la existencia de relaciones de consumo transparentes, a
través del ejercicio de nuestras atribuciones y en el marco de una gestion eficaz, eficiente, innovadora e inclusiva.

Objetivos Estratégicos del Ministerio

Prioridad Tipo de Objetivo Descripcién

6 Estratégico Proteger a los consumidores, través del establecimiento de medidas antiabusos
y proteccion de sus derechos.

13 Gestion Institucional Incorporar la perspectiva de género de manera transversal en la gestién
institucional y los procesos de planificacion, incluido el disefio, analisis,
implementacién, monitoreo y evaluacion de iniciativas, programas, politicas y
proyectos.

14 Gestion Institucional Fortalecer las capacidades de elaboracién y ejecucion de las estrategias
regionales de fomento productivo en coherencia con la estrategia nacional,
facilitando la asistencia técnica del Ministerio y sus servicios dependientes o
relacionados para fortalecer el desarrollo de los planes de los gobiernos
regionales, para contribuir a la equidad de género del pais.

15 Gestion Institucional Propiciar que los servicios dependientes o relacionados reafirmen su
compromiso con la no discriminacion, la no violencia, la igualdad de
oportunidades y de trato, y la conciliacién de las responsabilidades laborales y
familiares, de manera que busquen siempre el bienestar de las personas
funcionarias.

Objetivos Estratégicos Institucionales

Atributos Considerados

. Tipo de S Enfoque de Cambio Objetivos del
Prioridad L Descripcién ! L Ministerio
Objetivo Género Climatico .
Relacionados
1 Estratégico Supervigilar el cumplimiento de la normativa de Si No 6

proteccion de los derechos de las personas
consumidoras, para transparentar practicas y
establecer relaciones de consumo justas, con
énfasis en los grupos vulnerables y con equidad
de género, mediante el desarrollo de acciones
de fiscalizacion oportunas y con impacto, y la
aplicacion de mecanismos judiciales y
extrajudiciales que permitan reparar a las
personas afectadas.



2

NUmero

Estratégico Prevenir y detectar abusos y malas préacticas de Si No
los proveedores, mediante la implementacion y
mejoras de sistemas de informacion y
supervisién agiles e innovadores, la adopcion de
modelos de planes de cumplimiento y buenas
practicas por parte de las las empresas y la
creacion de productos y herramientas que
faciliten el ejercicio de derechos de consumo,
con el propdsito de generar una cultura de
cumplimiento y reducir los incumplimientos
legales que afecten a las personas
consumidoras.

Gestion Impulsar una estrategia de despliegue territorial, Si No
Institucional relacionamiento y articulacién institucional, con
perspectiva de género, para fortalecer la
presencia y posicionamiento del SERNAC, y la
coordinacién y cooperacion con organismos
publicos que se vinculan con la proteccion de
los derechos de las personas consumidoras.

Gestion Acompafiar y conectar con las personas Si No
Institucional usuarias, acercando el quehacer institucional a
sus necesidades y mejorando su experiencia
con nuestros productos y servicios, visibilizando
brechas, barreras e inequidades por motivos de
género, a traves de la integracion de
metodologias de disefio de servicio,
participacién ciudadana e innovacion.

Gestion Fortalecer la gestion institucional mediante la Si No
Institucional implementacion de un modelo estratégico de
gestién y desarrollo de personas para SERNAC,
el despliegue de estrategias de valoracion,
incentivo y potenciamiento de los equipos y
personas del SERNAC, promoviendo un modelo
de trabajo colaborativo, transparente y con
perspectiva de género que propicie el bienestar
de los funcionarios y funcionarias.

Gestion Implementar medidas para transversalizar la Si No
Institucional perspectiva de género, diversidad e inclusién en
el Servicio, tanto en la gestion interna, como en
el disefio de productos y servicios para la
ciudadania, con la finalidad de modernizar la
gestion con miras a una institucion inclusiva y
equitativa para las personas.

Bienes / Servicios Finales

Bien / Servicio Final

Estudios y productos de informacion en materia de consumo
Alertas de seguridad de productos

Gestion de Alertas sobre conductas del mercado que vulneran los derechos de las personas
consumidora

Supervigilancia y seguimiento de normativa del Mercado Financiero
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Investigacion financiera y no financiera

Procedimientos Voluntarios Colectivos

Mesas de trabajo

Negociaciones Desformalizadas

Juicios de Interés General

Juicios de Interés Colectivo

Derivacién de casos para representacion individual de consumidores
Sello SERNAC

Aprobacién de planes de cumplimiento

Analisis de conformidad de planes de cumplimiento correctivos

Cursos y actividades educativas, en tematicas de educacién para el consumo, mediante aula
virtual

Charlas y/o talleres, en tematicas de educacién para el consumo sostenible , en modalidad
presencia

Material Educativo

Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores
Charlas, talleres, cursos y material de apoyo en materia de consumo para la Sociedad Civil
Circulares interpretativas

Dictamenes administrativos

Propuestas de modificacién normativa

Atencion de consultas

Recepcion de Alertas Ciudadanas

Atencién y tramitacion de Reclamos

Tramitacion de No molestar y Aviso de Incumplimiento
Tramitacion Me Quiero Salir

Fiscalizaciones

Citacion a declarar ante la Subdireccién de Fiscalizacion
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