Balance de
Gestion Integral

ANO 2023

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

Servicio Nacional del
Consumidor



https://imgbb.com/
https://imgbb.com/

Indice

.1. Presentacion Cuenta Publica del Ministro del Ramo

.2. Resumen Ejecutivo Servicio

.3. Resultados de la Gestién ano 2023

4. Desafios para el periodo de Gobierno 2024

.5. Anexos

.Anexo 1: Recursos Humanos

.Anexo 2: Compromisos de Gobierno 2023

.Anexo 3: Cumplimiento Convenio de Desempeiio Colectivo

.Anexo 4: Resultados en la Implementaciéon de medidas de Género 2023

.Anexo 5: Informacion Estratégica, Financiera e Instrumentos de Gestion de la Institucién

.Anexo 6: Estructura Organizacional y autoridades

19
23
36

38
39

48
49
50
56

58


https://imgbb.com/
https://imgbb.com/

1. Presentacion Cuenta Publica
del Ministro del Ramo

Ministerio de Economia, Fomento y Turismo

El Ministerio de Economia, Fomento y Turismo tiene como mision acelerar
el crecimiento econémico del pais. Para alcanzar este objetivo, el ministerio
esta trabajando en politicas que permitan instaurar un desarrollo productivo
sostenible, abordando los desafios climaticos y sociales que enfrenta el pais.
Estas acciones buscan generar cambios que impulsen la productividad y
competitividad de nuestra economia a toda escala, a través del
conocimiento, la ciencia y la tecnologia, los cuales desempenan un papel
fundamental en el aumento del bienestar nacional.

Esta tarea es llevada a cabo a través de las tres subsecretarias y once
servicios dependientes y relacionados del Ministerio: Subsecretaria de
Economia y Empresas de Menor Tamano, Subsecretaria de Turismo,
Subsecretaria de Pesca y Acuicultura, Agencia de Promocion de la Inversion
Extranjera, Corporacion de Fomento de la Produccién, Servicio de
Cooperacion Técnica, Servicio Nacional del Consumidor, Instituto Nacional
de  Estadisticas, Instituto Nacional de Propiedad Industrial,
Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento, Fiscalia Nacional
Econdémica, Servicio Nacional de Turismo, Servicio Nacional de Pesca y
Acuicultura, y el Instituto Nacional de Desarrollo Sustentable de la Pesca
Artesanal y de la Acuicultura de Pequena Escala.

En 2023 Chile retomo la ruta del crecimiento, creciendo un 0,2%, superando
todas las proyecciones hasta la fecha. En cuanto a la inversion extranjera, el
pais cerrd 2023 con alza de 19,2%, lo que posiciond al 2023 como el afio con
el mayor flujo de inversién extranjera desde 2015.

El 6 de enero de 2023, y con el objetivo de definir una politica de desarrollo
productivo sostenible en el pais, se constituyé el Comité de ministros para el
Desarrollo Productivo Sostenible, la instancia, encabezada por el Ministerio,
busca orientar estratégicamente los esfuerzos del Estado en ciencia,
tecnologia, innovacién y emprendimiento; estd compuesto ademas por los
ministerios de Hacienda, Mineria, Energia, Medio Ambiente, Ciencia y
Tecnologia, y también por la Corporaciéon de Fomento de la Produccion
(Corfo).

En conciencia de lo problematico que resulta para las inversiones el proceso
de obtencion de permisos sectoriales, durante 2023 se trabajé en el diseino
del proyecto de ley que crea el Sistema para la Regulacion y Evaluacion




Sectorial. Este proyecto es una reforma profunda a la forma de organizacion
del Estado en torno a la habilitacion de proyectos de inversion. A través de
esta politica se busca acelerar la tramitacion de permisos, reduciendo entre
el 30% y 70% del tiempo dependiendo de la envergadura del proyecto, junto
con dar mayor certeza juridica y mejorar el estandar de la regulacion
sectorial, todo sin reducir el estandar social y ambiental con el que
actualmente se evaluan las inversiones.

Lanzamos junto al Ministerio de Hacienda y del Trabajo y Previsién Social,
la Agenda de Productividad, que busca abordar los principales desafios
productivos del pais, considerando las recomendaciones de la Comisién
Nacional de Evaluacion y Productividad, y que es el resultado de un trabajo
conjunto con los distintos gremios empresariales y la Central Unitaria de
Trabajadores, la Agenda de Productividad es ambiciosa, ya que incluye
nueve ejes y mas de 40 medidas que tendran distintos plazos de
implementacion y su objetivo es aumentar el crecimiento de la
productividad a 1,5% con el tiempo, tal como instruyo el Presidente Boric en
su primera Cuenta Publica.

También supimos responder, a la emergencia generada por el sistema
frontal en la zona centro sur mediante dos instrumentos dirigidos a
empresas y cooperativas afectadas por las inundaciones, el Programa de
Emergencia de Sercotec y el Activa Emergencia de Corfo. El primero de
ellos, para facilitar la activacién econémica a través de asistencia técnica y
un subsidio con tope de 10 millones segun afectacion, mientras que el
programa de Corfo consistio en un cofinanciamiento para el sector, con
especial foco en infraestructura, maquinaria y equipos.

El Presidente de la Republica, Gabriel Boric, firmé el 21 de diciembre de
2023 el proyecto de nueva Ley de Pesca, cumpliendo el compromiso que
asumioé en su cuenta publica de junio de 2023, de enviar la iniciativa durante
el segundo semestre de ese ano. Entre los principales ejes de la iniciativa
destacan desarrollo sostenible de la actividad pesquera, equidad en el
sector, proteccion social para las y los pescadores artesanales, enfoque
cientifico técnico e incentivo al consumo humano.

Finalmente creamos, dando de esa forma cumplimiento a un compromiso
programatico, el Instituto Nacional de Asociatividad y Cooperativismo
(INAC), lo que representa uno de los hitos mas relevantes para el fomento y
apoyo al cooperativismo en las tultimas décadas.

Dentro de los logros alcanzados por los servicios dependientes del
Ministerio de Economia, Fomento y Turismo en 2023, se destacan los
siguientes:




1. Subsecretaria de Economia y Empresas de Menor Tamano

Se modernizo el sistema de compras publicas en base a un acuerdo con las
asociaciones gremiales promoviendo un capitulo especial de promocion de
las MiPymes. Se estima que estas medidas permitiran a las MiPymes y
cooperativas aumentar sus ventas al Estado en alrededor de 300 millones de
ddlares al ano.

En 2023 diez mil 606 empresas obtuvieron una ruta especial para
digitalizacién, y mas de 70 mil MiPymes accedieron a la oferta de
capacitaciones que el programa pone a disposicion a través de Corfo y
Sercotec, pudiendo capacitarse en comercio electrénico y marketing digital,
herramientas de gestion, medios de pago y logistica, andlisis de datos para
la gestién del negocio, ciberseguridad, inteligencia artificial, entre otras.

Logramos la aprobacién en la Camara de Diputadas y Diputados del
Proyecto que aumenta la competencia en el mercado del cabotaje maritimo
y su avance a segundo tramite en el Senado. El proyecto entrega mas
eficiencia y resiliencia al sistema logistico portuario, ofreciendo mayor
diversificacién en las opciones de transporte, lo que implicard no sélo
menores costos, sino que va a permitir utilizar de forma maés sustantiva los
puertos. Ademas, busca generar un menor impacto en el medio ambiente y
sin lugar a duda, implicard mejoras en productividad y mayor crecimiento
en el largo plazo.

Por ultimo, en 2023 aprobamos en la Comision de Economia y Comisién de
Mujeres, el proyecto de ley para aumentar la participacion de mujeres en
directorios de sociedades anénimas abiertas y sociedades anoOnimas
especiales. Tras un proceso iterativo con actores de la sociedad civil, el
disefno del proyecto contempla incentivos que robustece el modelo de cuota
requerida, mediante un mecanismo mixto y de aplicacion gradual, que
permita a las empresas avanzar progresivamente.

2. Subsecretaria de Turismo

En 2023, el Turismo en Chile experimenté un notable crecimiento,
contribuyendo significativamente a la economia nacional. Se estimé un
ingreso total de 13.035,6 millones de ddélares por concepto de turismo, lo
que representa un aumento del 30,2% en comparacién con el ano anterior y
un incremento del 21,1% respecto del ano 2019. Dicho ingreso corresponde
a Turismo Receptivo, Turismo Interno y Turismo Emisivo. El ingreso del
Turismo Receptivo alcanzd los 2.835,2 millones de dodlares, reflejando un
aumento del 97% respecto a 2022, aunque todavia -3,8% por debajo de
2019. El Turismo Interno generd 9.124,2 millones de ddlares, con un
crecimiento del 14,9% respecto a 2022 y un notable aumento del 29,7% en




comparacion con 2019. Por su parte, el Turismo Emisivo mostré un alza del
71,2% respecto al ano anterior, y un incremento del 36,8% respecto de
2019.

El sector turismo dio un impulso al empleo puesto que, durante el 2023, se
alcanzé una cifra promedio de 620.024 ocupados para las Actividades
Caracteristicas del Turismo (ACT) en Chile. Esta cifra representa un 6,83%
de los ocupados en la economia nacional, aunque aun se observa una brecha
de 48.460 ocupados respecto al promedio de 2019, destacandose el
crecimiento en sectores como alojamiento y servicios de comidas, y un
aumento en las actividades deportivas, recreativas y culturales. Estos datos
demuestran la capacidad que tiene el turismo como herramienta que aporta
al crecimiento econémico en todo el territorio nacional.

Finalmente, durante el afo 2023 se elabordé la Estrategia Nacional de
Turismo Sustentable a 10 afhos plazo, compromiso del Programa de
Gobierno del Presidente Gabriel Boric, la que contd con la participacién de
mas de 2.277 personas. A partir de los insumos generados producto de este
trabajo participativo, se elabora el Plan Nacional de Turismo, que
corresponde a la fase de dinamizacion de la Estrategia (2024-2026). Esta
fase tiene por objetivo posicionar al turismo como actividad estratégica a
nivel nacional e internacional, focalizando sus acciones en el fomento, la
formalizacién y la empleabilidad, generando condiciones habilitantes para
fomentar la inversién publico-privada; y la implementacién de un modelo
integral de gestion de destinos.

3. Subsecretaria de Pesca y Acuicultura

Cumpliendo el compromiso de Gobierno, a fines de 2023 se presento
oficialmente el proyecto de Nueva Ley de Pesca. Son cinco los ejes que
orientan el proyecto, que tuvo como antesala mas de 200 encuentros con la
pesca, tanto con el sector artesanal como industrial: Un desarrollo
sostenible de la actividad pesquera, equidad en el sector pesquero -ya sea
intergeneracional en el uso sostenible de los recursos hidrobioldgicos, en la
distribucion misma de estos recursos; territorial al ofrecer un tratamiento
justo a toda caleta y sus comunidades a lo largo del pais; y de género al
reconocer el rol vital de las mujeres en el sector pesquero- a lo que se suma
la consideracion de un enfoque cientifico-técnico que implica robustecer la
investigacion para la toma de decisiones en relacion a la administracion
pesquera. En cuarto lugar, transparencia en el sector pesquero, no solo
desde la perspectiva de la administracién del Estado sino respecto de las
operaciones pesqueras en su conjunto, y, por ultimo, seguridad alimentaria y
consumo humano, cuadruplicando la actual cuota y fortaleciendo la cadena
de valor de los recursos.




También, durante el periodo comprendido entre octubre y diciembre de
2023, se llevd a cabo -en colaboracion con la Universidad de Valparaiso- un
significativo proceso de participacion ciudadana de cara a la elaboracion de
la propuesta de la nueva Ley de Acuicultura para identificar, a través de la
escucha activa, temas que deberan ser abordados en un proceso continuo de
participacién que involucre al sector acuicola y actores relacionados. Se
llevaron a cabo un total de 24 encuentros locales, 8 con la comunidad
cientifica, 9 regionales y/o macrorregionales, asi como 2 de alcance
regional, los que contaron con la participaciéon de mas de 750 personas.

El ano pasado fue su lanzamiento y este 2024 comenzard sus operaciones el
buque de investigacion Dra. Barbieri. Su nombre rinde homenaje a la
reconocida cientifica chilena, doctora Maria Angela Barbieri, una destacada
profesora, investigadora e ingeniera pesquera de la Pontificia Universidad
Catolica de Valparaiso (PUCV), pionera en la investigacion hidro acustica en
Chile, disciplina clave para la determinacién del stock de los recursos
pelagico lo que es fundamental para fijar las cuotas de captura. Su
construcciéon la realiz6 ASENAV vy representd una inversion publica
significativa, de mas de US$ 14,5 millones. Se espera que sea fundamental
en el avance del conocimiento cientifico del pais, tripulado por el IFOP.

También tuvimos avances en materia de registro de actividades conexas,
que tras su anuncio el ano pasado a marzo de este ano ya se contabilizaban
mas de 2.300 inscritos e inscritas, y en la denominada Ley Bentdnica, que
marca un hito significativo al introducir mejoras sustanciales en el manejo y
administracion de recursos tales como el loco, el erizo, la almeja y diversas
algas, con el objetivo principal de reconocer y fortalecer de manera
sustentable la pesca bentdnica que se lleva delante de forma artesanal.
También se esta trabajando, tras un convenio entre Subpesca y ChileValora,
en certificar a trabajadoras de las actividades conexas de la pesca artesanal.

Otra de las buenas noticias que podemos dar cuenta es el contundente
avance en el compromiso de 20 medidas para la pesca artesanal que se
firmé con representantes de distintas organizaciones de pescadores para
dar solucion a problemas que aquejan al sector. Tal como senald el propio
Presidente Gabriel Boric el 29 de enero pasado en Queilén, son 17 las
medidas cumplidas -tanto de tipo administrativo como legislativo- siendo las
restantes materia de la Nueva Ley de Pesca.

En diciembre, al firmarse el acuerdo publico-privado por relocalizaciéon de
concesiones acuicolas, se marcé un importante paso hacia la proteccién y
conservacion de los parques nacionales y sus zonas adyacentes, cuyo
objetivo prioritario es avanzar en la salida de las concesiones acuicolas de
dichas areas protegidas, estableciendo un camino basado en el didlogo y la
articulacién entre los sectores publico y privado.




4. Agencia de Promocion de la Inversion Extranjera

Durante el afio 2023, la Agencia de Promocién de la Inversién Extranjera
(InvestChile) gestiond y apoyd una cartera comercial de 450 proyectos de
inversion en diferentes etapas de desarrollo, equivalentes a 33.505 millones
de dolares y asociados a la creacion de alrededor de 18.102 empleos
potenciales. El1 50% de aquellos en etapas avanzadas, se estaban instalando
en territorios distintos a la regiéon metropolitana.

De esta cartera, 103 proyectos se encuentran en fase de materializacion,
esto es, empresas que se estan instalando en el pais, con una inversion de
14.716 millones de ddlares y asociados a la generacion de 5.936 empleos
potenciales. Estas cifras implican un aumento de un 12% respecto del
numero de empleos asociados a inversién en materializacion en el afio 2022.

En 2023, se impulsaron 16 iniciativas, enfocadas en condiciones
habilitantes, facilitacion de inversiones y condiciones de atractivo, de las
que 10 ya estan ejecutadas; y se entregaron 1.407 servicios, orientados a
facilitar y acompanar la instalacién de los inversionistas en el pais. A través
de campanas digitales y por medio del sitio web institucional, se
incorporaron 28 nuevos proyectos y clientes a la cartera, y gracias al uso de
herramientas de inteligencia de negocios, incrementamos los clientes,
alcanzando un total de 2.627 contactos nuevos (Leads) gestionados.

Finalmente, se destaca especialmente la aprobacién de los 5 focos
estratégicos para el periodo, con sus respectivos planes y metas, lo que
permitié enfocar el trabajo de la agencia en torno a las prioridades definidas
y, la apertura de 3 agregadurias presidenciales de inversion - en Italia,
Canada y Francia - que se suman a las ya existentes en Alemania, Estados
Unidos y Japén, consolidando asi una sélida presencia internacional para el
fomento y promocion de la inversion extranjera en Chile.

5. Corporacion de Fomento de la Produccion

Corfo ha definido su estrategia basada en tres pilares estratégicos, el
primero de ellos es el “Financiamiento para el desarrollo”, cuyo objetivo es
impulsar la recuperacion y el crecimiento de las micro, pequefias y
medianas empresas; fortalecer el financiamiento para el emprendimiento; y
desarrollar capacidades para apoyar financieramente proyectos de alto
impacto en desarrollo sostenible; en esta linea los resultados mas
destacables del ano 2023 fue el diseno y las primeras firmas de las
operaciones con las Banca Multilaterales por USD 750MM para Facilidad
Financiera, ademdas de la apertura y operacion de mercado alternativo
ScaleX un trabajo colaborativo con la Bolsa de Santiago, lo que permitio a la
fecha que 4 StartUp obtengan financiamiento a través de su listamiento en
la bolsa, 1o que les ha permitido apalancar recursos por USD 6.5 MM




Otro pilar estratégico es el que denominamos “Emprendimiento, innovacion
y fomento”, focalizado en sostener el esfuerzo en materia de apoyo al
emprendimiento, innovacion y fomento productivo fortaleciendo la
descentralizacion, enfatizando una mirada ecosistémica y haciendo foco
especial en desarrollo regional, sustentabilidad y equidad de género, en este
ambito uno de los principales logros alcanzados ha sido la consolidacion del
modelo de descentralizacion via Comités de Desarrollo Productivo Regional
(CDPR) implementando el modelo en las regiones de Atacama, Valparaiso,
O’Higgins y Los Lagos. Durante el ano 2023 trabajamos fuertemente en
fortalecer los ecosistemas de emprendimiento e innovacién, logrando la
expansion de la red de ecosistemas de emprendimiento en el pais llegando a
tener 37 instituciones especializadas con servicios de mentoria, incubacion y
aceleracion, duplicando el nimero de incubadoras ampliando su cobertura
territorial pasando de 6 a 11 regiones, por otro lado, en temas de
ecosistemas de innovacion el foco estuvo en la vinculacién internacional
logrando importantes acuerdo para el desarrollo de proyectos de innovacién
con componentes de I+D con la Red Eureka, VIT de Finlandia Kosme de
Corea entre otras.

Finalmente nuestro pilar asociado a “Nueva Politica Industrial”, la que
busca implementar una politica de desarrollo productivo moderna para
avanzar en sostenibilidad, mejorar la competitividad de diversos sectores e
impulsar actividades productivas mas intensivas en conocimiento,
tecnologia e innovacién, durante el afio 2023 se implementdé el nuevo
Programa Presupuestario Desarrollo Productivo Sostenible el cual permitio
a través de los ministerios de Medio Ambiente, Energia, Ciencia y
Tecnologia, Mineria, Economia, coordinados por una secretaria Ejecutiva,
desarrollar componentes habilitantes y financiamiento de proyectos
asociados a los objetivos estratégicos de descarbonizacion justa, resiliencia
ante la crisis climdtica y sus impactos socioambientales y , sofisticaciéon y
diversificacién productiva sostenible del pais con una inversion cercana a
los USD100MM. La inversion que se realiza a través de este programa es
financiada con recursos provenientes de los contratos de litio, por lo tanto,
busca entregar una mirada de estrategia de largo plazo que impulsaran la
sofisticacién y ampliacion de nuestra base productiva. Ademdas de la
participacién activa en la creaciéon e implementacion de la Estrategia
Nacional del Litio, con la creacion de un comité para abordar estos temas,
ademas del disefio de las negociaciones entre Codelco y SQM para la
explotacion del Litio y el uso de los recursos destinados a I+D de las
ganancias de la explotacion del litio a través de la entrega de financiamiento
a productores especializados por USD 523 MMM vy generacién de 1000
puestos de empleo y la implementacion de los llamados a desafios de I+D
por USD30 MM, finalmente el trabajo realizado a través de las mesas
ejecutivas para la productividad apoyando en la identificacién y cierre de
trabas asociadas a los sectores de alimento, turismo, industria creativa,
construccién y economia circular logrando solucionar el 47% de las trabas
identificadas.




6. Comité Innova Chile

Durante 2023, el Comité Innova Chile benefici6 a aproximadamente 1400
empresas a nivel nacional a través de subsidios, y a 62 empresas mediante
el beneficio tributario de la Ley de I+D. Estos beneficios equivalen a 32.626
millones de pesos y 312.970 millones de pesos certificados,
respectivamente.

La estrategia del Comité se basé en fomentar el desarrollo de proyectos de
I[+D+i mas sofisticados, que contribuyeran al cumplimiento de los desafios
planteados por el programa de Desarrollo Productivo Sostenible (DPS). Con
este objetivo, se reformularon programas estratégicos con componentes de
I+D, como Innova Alta Tecnologia y Crea y Valida, con el propdsito de
promover el desarrollo de proyectos de mayor complejidad tanto en
industrias tradicionales como en sectores emergentes. Lo anterior involucro,
en el caso del Innova Alta Tecnologia, un aumento en el monto de
cofinanciamiento. Ademas, se implementaron instancias de
retroalimentacion técnica previo la postulacion final para mejorar la calidad
de los proyectos. En cuanto a la ejecucién, se logré que el 35% de los
recursos fueran asignados a iniciativas orientadas al programa DPS,
contribuyendo asi a la transformacién productiva sostenible que impulsa el
Ministerio de Economia. Por otro lado, también se disponibilizaron
instrumentos de apoyo al fortalecimiento de capacidades de I+D+i en
empresas, tales como Gestion de la Innovacion, Prospeccién Tecnoldgica y
Capital Humano para la Innovacion, con mas de 3.700 millones de pesos y
cerca de 1100 empresas apoyadas. A su vez, se propicié el desarrollo de
proyectos de I+D+i colaborativos ejecutados sobre la base de los convenios
internacionales en los que el Comité participa, como la red internacional de
Eureka y el acuerdo bilateral con el Ministerio Federal de Asuntos
Econdémicos y Accién Climatica de Alemania, hitos que en conjunto
generaron el apoyo a 6 iniciativas con cuatro paises distintos (Alemania,
Austria, Francia y Espana).

En materia de Ley de I+D, el afio 2023 se triplic6 el monto certificado con
respecto al afio anterior, lo que implicé el hito del mayor monto certificado
en la historia de la Ley I+D, contribuyendo asi a la meta gubernamental de
alcanzar el 1% del PIB en investigacion y desarrollo. Asimismo, se logré
apoyar al menos tres iniciativas emblematicas asociadas a la cadena de
valor de hidrégeno verde.

Finalmente, con el propédsito de incentivar la cultura de la innovacion
empresarial dentro del ecosistema local, la organizacién también trabajé
desplegandose territorialmente con mas de 113 actividades bajo la iniciativa
Corfo Conecta, las que lograron la participacion de mas de 8.300 asistentes
y cerca de 4.100 organizaciones asociadas del ecosistema de I+D+i
nacional.




7. Servicio de Cooperacion Técnica

Durante el afio 2023, con un presupuesto total para transferencias de MM$
100.412, Sercotec entrego asesorias de alto valor, capacitacién y subsidios a
939.711 beneficiarios y beneficiarias. En este contexto, beneficié a un total
de 110 organizaciones gremiales, 86 cooperativas, 148 proyectos de ferias
libres y 41 Barrios Comerciales. Ademas, realiz6 59.338 atenciones a
ciudadanos/as, clientes/as y beneficiarios a través de todo el pais mediante
su servicio de atencion integral a la ciudadania, Puntos Mipe. Con orgullo
podemos decir que 60% de los emprendimientos y empresas atendidas son
lideradas por mujeres, destacdandose la participacion de mujeres en
programas como Redes de oportunidades de negocios, Promocién y Canales
de comercializaciéon (77%), Formacion Empresarial Ruta Digital (73%),
Capacitaciéon Virtual (70%), Digitaliza tu Almacén (65%) y Ferias Libres
(61%). Mediante un disefnio participativo publico-privado, se implementé un
nuevo programa de Fortalecimiento y Creacién de Cooperativas que
permitié apoyar 44 cooperativas en fortalecimiento y 42 en su creacion. Se
destaca que del total de personas socias, 54% fueron mujeres.

Su amplio despliegue territorial ha permitido que 8.377 de las empresas
asesoradas por los Centros de Desarrollo de Negocios a nivel nacional
registraron aumento de ventas y se generaran 3.659 nuevos empleos,
sumando un monto de aumento en ventas de MM$ 73.007. Esta presencia
territorial nos permitié6 ademas apoyar, mediante programas de emergencia,
la recuperaciéon de 3.521 mipes y locales comerciales afectados por
incendios e inundaciones en las regiones de Valparaiso, Metropolitana,
O'Higgins, Maule, Nuble, Biobio y La Araucania. Contribuyendo con el
avance de la descentralizacién en materias de fomento productivo, Sercotec
participé en la conformacion de cuatro nuevos Comités de Desarrollo
Productivos Regionales a través de las Direcciones Regiones de Atacama,
Valparaiso, O Higgins y Los Lagos. Finalmente, se destaca que, con el
objetivo de apoyar la toma de decisiones regionales en base a datos,
lanzamos el Explorador Territorial, la nueva plataforma de datos sobre la
micro y pequena empresa en Chile.

En el ambito de la internacionalizacion, mediante el programa Pymes
Globales, 29 empresas iniciaron el camino de la exportacion y 10 clientes de
los Centros han exportado por primera vez y 5 han presentado variacion o
impacto en ventas por exportaciones.

8. Servicio Nacional del Consumidor

Durante el ano 2023, el Servicio recibié 314.637 consultas, 3.931 alertas
ciudadanas, 1.255.878 solicitudes del No Molestar, 72.564 requerimientos




de “Me Quiero Salir”, ademas de un total de 593.744 reclamos, estos
ultimos concentrados en los mercados de comercio minorista general,
financieros y telecomunicaciones.

Se iniciaron 10 Procedimientos Voluntarios Colectivos y realizaron 976
fiscalizaciones a nivel nacional. Se elaboraron 4 circulares interpretativas y
17 dictdmenes administrativos, se interpusieron 9 Juicios de Interés
Colectivo y 560 Juicios de Interés General, logrando compensaciones de
aproximadamente 371 millones de pesos, beneficiando a un universo de 256
personas consumidoras y generando multas de 6.563 UTM a los
proveedores. En relacién a las investigaciones de casos colectivos que
afecten el interés colectivo o difuso de las y los consumidores, fueron
cerradas 15 investigaciones en materia financiera y 50 no financieras.

Adicionalmente, se elaboraron 20 estudios y se pusieron a disposicion de la
ciudadania 3 cursos en aula virtual institucional, los que contaron con 1.992
personas matriculadas.

A través de las iniciativas de apoyo para la participaciéon ciudadana, se
financiaron 41 proyectos de asociaciones de consumidores. Con el propésito
de conocer la percepcion de las personas consumidoras sobre la proteccién
en materia de consumo, en el contexto de la presentacién del Proyecto de
Ley “Sernac Te Protege”, se realiz6 una consulta ciudadana, con un total de
4.040 respuestas, en donde un 92,7% de las personas encuestadas indico
que el SERNAC deberia tener mayores facultades y un 91,5% senald estar
de acuerdo con entregarle facultades sancionatorias respecto de las
empresas.

9. Instituto Nacional de Estadisticas

En 2023, la institucion consolidé su compromiso con la entrega oportuna y
precisa de informacion estadistica, materializada en la produccién de mas
de 70 productos estadisticos, en donde destaca su permanente mejora,
acorde a las optimizaciones implementadas en su produccién. Entre las
principales publicaciones, se destaca la Encuesta de Bienestar Social (EBS)
2023, VII Encuesta de Microemprendimiento (EME), Encuesta
Suplementaria de Ingresos 2022 (ESI), II version de la Encuesta Laboral
2023 (ENCLA), Encuesta Nacional Urbana de Seguridad Ciudadana 2022
(ENUSC), levantamiento operativo y procesamiento de la Encuesta de
Actividades de Ninos, Ninas y Adolescentes (EANNA), IX Encuesta de
Presupuestos Familiares (EPF) 2021-2022, realizacion del plan piloto de la II
Encuesta Nacional sobre Uso del Tiempo (ENUT) y el Lanzamiento del
Sistema de Informacion del Mercado Laboral (SIMEL).




Un hito de especial relevancia en el ano 2023, y como parte de un proceso
programado a realizarse cada cinco afos, fue la publicacion del nuevo
Manual Metodoldgico del Indice de Precios al Consumidor (IPC), proceso
conocido como Cambio de Afio Base (CAB), el cual la institucion ejerce
adoptando los lineamientos de la Organizacién para la Cooperacién y el
Desarrollo Econémicos (OCDE). Dicha actualizacion, permite mejorar la
precision de los indicadores de precios para medir la canasta bdasica y su
evolucién, poniendo a disposicion aquellos datos estadisticos mas
representativos del comportamiento actual de la economia nacional.

En el &mbito del Censo de Poblacion y Vivienda, durante 2023 se concluy6
exitosamente el proceso de Actualizacién Precensal, que busca contar con
una cartografia actualizada y un primer conteo de viviendas para planificar
el Censo del ano 2024. Adicionalmente, se llevaron a cabo hitos relevantes
para su realizacién, tales como la conformacioén de la Comisiéon Nacional de
Censo y sus subcomisiones, especificamente de: Transporte, seguridad,
ciberseguridad e infraestructura, junto con la constitucion de comisiones
regionales, provinciales y comunales. Finalmente, se realiz0
satisfactoriamente la Prueba Censal 2023 en cuatro comunas del pais, lo
cual permitié6 simular el proceso completo de producciéon censal,
permitiendo obtener insumos relevantes para evaluar su funcionamiento y
definir las medidas de ajuste necesarias.

10. Instituto Nacional de Propiedad Industrial

Durante el ano 2023 se presentaron 40.922 solicitudes de marcas,
representando una variacion de un 0,7% respecto del 2022. En cuanto a
patentes de invencion, en 2023 se presentaron 3.257 solicitudes, lo que
significé un aumento de un 3,8% en relacién al afio anterior.

Desde el ano 2023, Inapi, en conjunto con la Subsecretaria de Economia y
Empresas de Menor Tamano, ejecutd el proyecto “Levantamiento de
Informacion Tecnoldgica de Patentes para un Modelo de Desarrollo
Productivo Sostenible”, a fin de generar y difundir informacién tecnoldgica
que facilite la visualizacién de panoramas y tendencias globales sobre
tecnologias, basado en informacion de patentes nacionales e internacionales
y que sirva de antecedente o insumo para la adopcién de decisiones en
materia de politica publica, especificamente para aquellas relacionadas con
la implementacién de los ejes del programa de Desarrollo Productivo
Sostenible. Asi, gracias a este proyecto, se gener6 informacién tecnoldgica
de valor estratégico en materia de Hidrégeno Verde, Litio y Amoniaco, a
través de 39 productos, que incluyen mapas conceptuales, informes,
infografias, conjuntos de datos, panoramas tecnoldgicos y presentaciones
“Levantamiento de Informacion de Patentes" y el lanzamiento de plataforma
web de informacioén tecnoldgica de patentes para el programa de desarrollo
productivo sostenible http://dps.inapi.cl.



http://dps.inapi.cl

Por otro lado, en cuanto a la operaciéon del Protocolo de Madrid en Chile,
iniciativa administrada por la Organizacién Mundial de Propiedad
Intelectual (OMPI), se presentaron 4.969 solicitudes provenientes de marcas
extranjeras que desean registrar en Chile y 68 solicitudes de solicitantes
chilenos que desean registrar en otros paises.

Como ayuda concreta de apoyo a las Pymes se realizé la segunda version del
Programa de Asistencia a Inventores (PAI) y se consolidd el funcionamiento
del programa Inapi Running que, en su segunda versién en alianza con la
Agencia Nacional de Investigacion y Desarrollo (ANID), realiz6 mentorias a
diez proyectos.

Respecto de la difusién del conocimiento tecnolégico y la transferencia
tecnoldgica, se publicé un total de quince informes de dominio publico o de
vigilancia tecnolégica y se realizaron de charlas y talleres en los que
participaron mas de mil asistentes, ya sea de manera presencial o
telemdaticamente.

11. Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento

El 11 de agosto de 2023, marcé un hito en la protecciéon financiera de
personas y empresas en Chile, con la entrada en vigencia de la Ley N°
21.563, que establece nuevos procedimientos simplificados de liquidacion y
reorganizacion. Esto con el objeto de brindar mayores oportunidades a
personas y empresas micro y pequenas, en dificultades financieras.

La nueva ley busca incrementar las tasas de recuperacién de créditos, para
fomentar la reestructuracién de pasivos como alternativa viable para
deudores y acreedores, e incentivar el reingreso al sistema crediticio,
promoviendo la reinsercién de deudores de buena fe, brindandoles una
segunda oportunidad para emprender. Otro aspecto a destacar es la
reformulacion del procedimiento gratuito de renegociacién para personas
naturales, que permite el acceso a quienes emiten boletas de honorarios,
ampliando asi la cobertura y proteccién financiera.

La Superintendencia se prepard exhaustivamente para la implementacion de
la nueva ley, llevando a cabo capacitaciones internas y externas, dictando
normativas, implementando mejoras tecnologicas y elaborando un plan de
difusion integral. Este ultimo se realizé a través de una co-creacion, con
diversas instituciones publicas y el Consejo de la Sociedad Civil, que, junto
al conocimiento y experiencia del personal, y la guia metodoldgica del
Laboratorio de Gobierno, aseguraron una implementacion exitosa.




Adicionalmente, durante el afio 2023, el Servicio ejercié de manera eficaz su
funcion de supervision, realizando un total de 5.927 fiscalizaciones a los
procedimientos concursales, lo que representa aproximadamente el 58% de
los casos activos al comienzo del afio. En lo que respecta a los procesos de
renegociacion, un 96% de estos concluyeron satisfactoriamente en un lapso
igual o menor a 75 dias habiles. Asimismo, es importante destacar que se
gestionaron un total de 2.983 consultas y reclamos durante el mismo
periodo, demostrando un compromiso constante con la atencion y el servicio
al usuario/a. Por ultimo, en el programa de Educacién Financiera de la
Superintendencia, se llevaron a cabo 851 actividades a nivel nacional,
incluyendo charlas, participaciones en ferias y apariciones en medios de
comunicacién.

12. Fiscalia Nacional Economica

La Fiscalia Nacional Econdmica desarrolla su accionar por medio de dos
ejes estratégicos, el primero con el objetivo de hacer cumplir la ley, llamado
Enforcement y el segundo orientado a la promocion y difusién, denominado
Advocacy.

En el eje de Enforcement se llevé a cabo el andlisis de 116 procesos
investigativos, realizdo un total de 22 acciones estratégicas y finalizo el
examen de 32 operaciones de concentracién. De ellos destacaron dos
requerimientos presentados ante el Tribunal de Defensa de la Libre
Competencia (TDLC); siete acuerdos extrajudiciales; seis informes remitidos
al TDLC; dos avenimientos aprobados por el TLDC, ademas del término de
cuatro investigaciones, donde obtuvo cambios de conducta y entregd
recomendaciones a los actores del mercado.

En cuanto al desempefio en tribunales, se logré finalizar cinco acuerdos
aprobados por el TDLC y contar con la sentencia de este tribunal en cuatro
requerimientos, en todos ellos fue acogida favorablemente la acusaciéon de
la FNE. En total se obtuvo un valor de 19.731 UTA, equivalente en total de
USD15,6 millones.

Por su parte, en el eje de Advocacy, se publicaron dos importantes estudios
de mercado. Se realizaron tres talleres en regiones dirigidos a empresas
portuarias de las zonas, norte, centro y sur-austral, ejecutdndose en el
periodo un total 41 actividades relativas tanto al ambito nacional como al
internacional.

En el desempeno internacional la FNE mantuvo la posiciéon en el ranking
“Rating Enforcement 2023” que realiza el medio internacional especializado
Global Competition Review (GCR), el que destacd en esta oportunidad la
calidad técnica, la independencia institucional y el éxito ante los tribunales.




13. Servicio Nacional de Turismo

Durante el afio 2023, el Servicio Nacional de Turismo en materia de sus
programas de turismo social, avanzé hacia una comercializacién de manera
directa de los viajes mediante las agencias. Por otra parte, amplié también
el alcance de los programas, a través de una modalidad de viaje exclusiva
para mujeres, gracias al programa Turismo Familiar.

En cuanto a la promocién, realizé acciones tendientes a contribuir al
aumento de las llegadas del turismo receptivo, cuyo foco estuvo
principalmente en recuperar, formar y consolidar la cadena comercial
internacional en la venta del destino Chile. Ademas, se apoyé con compafas
dirigidas a publico final en los mercados objetivo. Adicionalmente, fortalecio
el desarrollo del turismo interno, mediante campanas tacticas de promocion
segmentadas y focalizadas en feriados, vacaciones y excursiones.

Sobre la gestion territorial, Sernatur fortalecio la gestion sustentable de los
destinos turisticos priorizados y profundizo la entrega de herramientas para
la gestion turistica municipal. Ademas, se lograron avances concretos en
materia de género, accesibilidad e inclusién.

14. Servicio Nacional de Pesca y Acuicultura

Durante el afio 2023, los énfasis de trabajo de SERNAPESCA se enfocaron
en fortalecer las alianzas con otras instituciones fiscalizadoras, destacando
para ello la RED SUSTENTA, que reunié a 10 organismos publicos. De esta
manera, durante 2023 se realizaron 2.885 operativos conjuntos de la pesca
comercial, recreativa y de acuicultura, esto es un 46,9% superior a lo
realizado en 2022.

En el ambito de la salmonicultura, se dio inici6 en el 2023 a un programa
especial de fiscalizacién con foco en los centros de cultivo préximos a Areas
Silvestres Protegidas (ASP) de las regiones de Aysén y Magallanes. Con ese
fin, se identificaron los riesgos de incumplimiento de mayor impacto para la
sustentabilidad, tanto del ambito sanitario como ambiental y productivo, y
se definieron las estrategias de control.

Otro énfasis institucional estuvo dado por la emergencia sanitaria generada
por Influenza Aviar Altamente Patogena (IAAP), que afectd a especies
hidrobioldgicas a lo largo de la costa de nuestro pais. Asi, por primera vez,
SERNAPESCA debié gestionar esta contingencia, por lo que fue necesario
fortalecer las coordinaciones y apoyos con otras instituciones del Estado y
sectores profesionales y adoptar programas de accion para atender los




varamientos en la costa, que involucraron un total de 23 mil 88 ejemplares
muertos, los que correspondieron a lobos marinos comunes, pinguinos de
Humboldt, chungungos, marsopas espinosas, delfines chilenos y huillin. Con
este esfuerzo se mitigaron los riesgos de diseminacién viral, apoyando asi a
disminuir el impacto en el patrimonio sanitario y productivo del pais, asi
como, los riesgos de salud publica.

En el &mbito de la inocuidad, en el afio 2023 se gestiond la renovacién de las
autorizaciones para exportar productos del mar destinados al consumo
humano en China, permitiendo de esta forma mantener el flujo comercial
entre ambos paises. Se suma a ello, el resultado obtenido de la Misién a
China, que permitié establecer la firma de un protocolo que permitira la
exportacion por primera vez del ostion del norte, truchas, y salmén coho en
su formato fresco a ese mercado. A su vez, este acuerdo hara mas expedita
la exportacién del chorito, producto que ya se exporta, pero amplia la
posibilidad de exportacion en distintas presentaciones. También se logré
restablecer las conversaciones para iniciar el trabajo entre autoridades de
ambos paises para avanzar en la implementacion de la certificacion
sanitaria oficial en formato estandar extensible markup languaje (XML).

15. Instituto Nacional de Desarrollo Sustentable de la Pesca
Artesanal y de la Acuicultura de Pequena Escala

En el ultimo afo, el Indespa fortalece su gestién institucional materializando
una nueva estructura interna, una mayor autonomia y visualizaciéon de los
equipos territoriales en regiones, y la aplicacion de mejoras en el control y
seguimiento de la gestién administrativa. En el ambito de la capacitacion y
planificacién estratégica, hubo tres importantes hitos en gestién
institucional. El primero de ellos, fue un Taller de Fortalecimiento
Institucional que, por primera vez en 4 afnos de operacién, reunié al 91% de
las personas que trabajan en el instituto para perfeccionar conocimientos,
avanzar en mejoras y recibir capacitaciéon. Una segunda jornada, fue
dedicada a avanzar en la Planificacién Estratégica de Indespa con la
participacion del 84% de personas que se desempeinan en el instituto en el
pais, quienes aportaron sus opiniones y experiencias para configurar la
visién, mision, valores y objetivos estratégicos del instituto. para el periodo
2024-2026; y finalmente, en el marco del Programa de Mejoramiento de
Gestién (PMG), se concluye el afio formalizando la Estrategia de Igualdad de
Género.

En el d&mbito del Fomento y Desarrollo Productivo Sostenible, Indespa cerré
en diciembre pasado con 29 llamados a Concursos Nacionales y Regionales,
4 de ellos de emergencia para ir en apoyo de la pesca artesanal de las
regiones de Maule y Biobio, afectados por las inundaciones y los incendios
forestales, respectivamente. El presupuesto total vigente ano 2023 fue de
17.611 millones de pesos, logrando una ejecucion del 98% de estos




recursos. De esta ejecucion presupuestaria, 12.146 millones de pesos fueron
asignados al financiamiento de programas de fomento en apoyo a la pesca
artesanal y la acuicultura de pequena escala, permitiendo financiar un total
de 5.215 iniciativas de fomento productivo, de las cuales el 92% fue
individual (4.808) y el 8% organizacionales (407), beneficiando a un total de
21.289 personas, de las cuales 15.820 son hombres (74%) y 5.469 mujeres
(26%).

Nicolas Grau Veloso

Ministerio de Economia, Fomento y Turismo




2. Resumen Ejecutivo Servicio

El Servicio Nacional del Consumidor tiene por mision informar, educar y
proteger a las personas consumidoras, promoviendo el cumplimiento de la
normativa vigente, mediante la vigilancia y fiscalizacién de los mercados,
potenciando la transparencia y disminuyendo asimetrias en las relaciones de
consumo, a través de un SERNAC 4gil, moderno e inclusivo al servicio de las
personas.

Durante el ano 2023, el Servicio contdé con un presupuesto de
M$18.431.975 una dotacién de 388 funcionarios, 224 mujeres (57,7%)
y 164 hombres (42,3%). En términos de su estructura conté6 con 5
Subdirecciones, entre las cuales se encuentra; Subdireccién de
Fiscalizacion, Subdireccién Juridica, Subdireccion Procedimientos
Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos Colectivos, Subdireccion de
Consumo Financiero y la Subdireccién de Estrategia y Servicios a la
Ciudadania. Una Division de Gestién y Desarrollo Institucional vy
complementariamente dreas de apoyo que brindan soporte a la gestiéon
institucional, aqui encontramos a: Gabinete, Departamento de
Comunicaciones Estratégicas e Imagen, Auditoria Interna, Fiscalia
Administrativa, junto con la Coordinacion de Género, Diversidad e Inclusion
y la Coordinaciéon Regional. A nivel regional, el Servicio cuenta con 16
Direcciones Regionales, encargadas de representar a la Direcciéon
Nacional, siendo el vinculo oficial con los actores publicos y privados en
materia de proteccion a las personas consumidoras en el territorio.

* Logros del ano 2023

En materia de los servicios ofrecidos a las personas consumidoras a través
de los distintos canales de atencion, ingresaron 314.637 Consultas, siendo
el principal canal de atencion utilizado el call center (80,4%) y 593.744
Reclamos, siendo el principal canal de atencién utilizado internet (74,5%).
Junto a esto, ingresaron 3.931 Alertas Ciudadanas, 1.255.878
solicitudes de No Molestar, 72.564 solicitudes de Me Quiero Salir y
25.380 no me hostiguen.

En lo tocante al ejercicio de acciones judiciales para la proteccion de las
personas consumidoras, se dio inicio a 9 Juicios Colectivos y 560 Juicios
de Interés General. Ademas, se obtuvo sentencia condenatoria en 3 juicios
colectivos y favorable en 261 Juicios de Interés General, lo que se tradujo en
un total de $462.716.830 en indemnizaciones, beneficiando a un universo de
310 personas consumidoras. Se generaron multas a proveedores por un
total de 7.436 UTM.




En relacién a los mecanismos alternativos de resolucion de conflictos
colectivos, se iniciaron 10 procedimientos voluntarios colectivos (PVC). En
aquellos PVC que comenzaron durante el aho 2022, 3 de ellos fueron
cerrados favorablemente, alcanzando un monto en compensaciones por mas
de 367 millones de pesos, beneficiando a 552.685 personas consumidoras.
Con el fin de promover el cumplimiento de la normativa de proteccién se
iniciaron dos mesas de trabajo y se participé en 7 negociaciones
desformalizadas .

Se realizaron 976 fiscalizaciones a lo largo del pais, donde 551 fueron
ejecutadas de manera presencial, 354 digitales y 71 de oficio (las que
inician con la solicitud de informacién a las empresas). En base a los
hallazgos infraccionales desprendidos de estas actividades, se generaron
198 propuestas de denuncia, de las cuales 194 dieron inicio a Juicios de
interés general.

Se incorporé la modalidad de fiscalizacion multitarea con otras
instituciones, como el Servicio Nacional de Turismo, el Ministerio del
Transporte, la Subdireccion de Telecomunicaciones, la Superintendencia de
Electricidad y Combustibles, entre otras. Los principales mercados
fiscalizados se concentraron principalmente en el comercio minorista
general, turismo, comercios minoristas de alimentos y bebidas,
transporte, inmobiliarias, y vehiculos y rodados.

En materia de vigilancia de mercados, durante el 2023, se identificaron un
total de 276 alertas a nivel nacional, de las cuales, el 65,2% (180)
corresponden a alertas regionales y el 34,8% (96) a otro tipo de alertas.

En relacion a la informacién en temas de consumo, el afio 2023 el Sernac
elabor6 20 estudios, destacando los siguientes: viaje del usuario en el
comercio electréonico; reporte del mercado automotriz; ranking de reclamos
de seguro automotriz; ranking de reclamos en mercado de
telecomunicaciones; estudio de medicamentos; estudio de escolares:
presupuestos, costos y normativa; radiografia de establecimientos del tipo
mall chinos; diagnéstico del mercado de cigarrillos electronicos vy
vapeadores en Chile; ficha de recomendaciones para el uso de
anticonceptivos hormonales orales; canasta de fiestas patrias; cotizador
halloween; radiografia de reclamos inmobiliarias

En materias de herramientas disponibles a la ciudadania, durante el 2023 se
realizo la actualizacion del disenio al Comparador de Crédito de Consumo y
dos actualizaciones a la herramienta web del Comparador Tarjetas de
Créditos.

Fueron emitidas 4 circulares interpretativas y 17 dictamenes
administrativos (aquellos que tienen como origen solicitudes externas al
Servicio). Dichos documentos permitieron establecer criterios que orientan




el actuar institucional y dan respuesta a solicitudes particulares y con
alcance concretos de la normativa en consumo.

En materias de educacion y cursos on line, se dicté el curso de difusion de:
derechos de las y los consumidores y obligaciones de los proveedores; curso
de educacioén financiera para jovenes y curso de perfeccionamiento docente,
actividades que contaron con 1.992 personas matriculadas.

A través de las iniciativas de apoyo para la participacién ciudadana, se
financiaron 41 proyectos para el desarrollo de estudios, difusién, talleres y
cursos de educacion en materias de proteccion al consumidor, beneficiando
a 22 asociaciones de consumidores y consumidoras, por mas de 476
millones de pesos. Ademas, se realizaron 29 conversatorios en regiones y
2 en el nivel central en temas de género y consumo, con asociaciones de
consumidores y en tematicas de movilidad interna. Por su parte, se
realizaron 14 sesiones de consejos consultivos a nivel nacional. Asimismo,
destacamos la consulta ciudadana realizada entre el 10 y el 23 de julio
de 2023, con el propdsito de conocer la percepcion de las personas
consumidores sobre la protecciéon en materia de consumo en el contexto de
la presentacién del proyecto de Ley “Sernac Te Protege”; en ella se
obtuvieron un total de 4.040 respuestas, alcanzando una participacién del
50,4% del género femenino y un 49,6% del género masculino. Como
resultado, el 92,7% de las personas encuestadas indico que el Sernac
deberia tener mayores facultades y un 91,5% senald estar de acuerdo
con entregarle facultades sancionatorias respecto de las empresas.

Con respecto a la investigacién de casos colectivos, que afecten el interés
colectivo o difuso de las y los consumidores, durante el ano 2023, se
cerraron 15 investigaciones de casos colectivos en materia financiera
y 50 no financieras.

En materias de equidad de género, hemos iniciado la marcha blanca del
proyecto de género y diversidades en la atencion de publico cuyo objetivo
fue actualizar el protocolo de atencion y el formulario inico de atencién; se
elabor¢ la calculadora de gestién que corresponde a una aplicacion web que
permite a las personas menstruantes, poder cotizar e informarse sobre los
costos personales de gestion menstrual; publicamos el estudio anual de
publicidad sexista; actualizamos el estudio de costo menstrual y aplicamos
la encuesta de percepcion mujer y consumo.Por ultimo, se elaboré una
Minuta Analitica con hallazgos relevantes del panorama financiero, segun
género, publicado junto al ranking financiero 2023.

* Desafios

Con el objetivo de dar cumplimiento a los objetivos estratégicos de nuestra
institucion, el foco de las acciones para el periodo se centraran en: fiscalizar
y proteger con impacto, prevenir y detectar abusos y malas practicas,




acompanar conectar con las personas usuarias, fortalecer nuestro
posicionamiento y reputacion, junto con valorar, incentivar y potenciar a los
equipos y sus personas.

En particular:

Seguiremos trabajando en conjunto con el Ministerio de Economia, Fomento
y Turismo en la continuidad de la tramitacion del proyecto de Ley “Sernac
Te Protege”, el cual se encuentra aprobado en general y cuya discusioén en
particular esta en la camara de Diputadas y Diputados.

En materia de equidad de género, se realizaran el estudio de hdébitos de
consumo y caracterizacion del mercado de anticonceptivos femeninos en
Chile, 16 talleres de educacion financiera y derechos en el consumo con
enfoque de género vy diversidad, actualizacion de la encuesta,
sistematizacion y difusion de los resultados de la "Encuesta de Percepcion
Mujer y Consumo 2024", generacion de segundo estudio sobre conducta de
mercado y comportamiento de deudores y deudoras segun género, entre
otros

Andrés Herrera Troncoso

Director Nacional Servicio Nacional del Consumidor




3. Resultados de la Gestion ano
2023

3.1. Resultados asociados al Programa de Gobierno, mensajes
presidenciales y otros aspectos relevantes para el jefe de
servicio

Con respecto a los compromisos asociados al Programa de Gobierno, se
destaca el compromiso anunciado en la pasada Cuenta Publica del
Presidente de la Republica, sobre el proyecto de Ley “Sernac Te Protege”,
cuyo objetivo es fortalecer al Servicio Nacional del Consumidor, incluyendo
en el diseno del proyecto, la posibilidad de sancionar a empresas que
infrinjan la ley y no respeten los derechos de las personas consumidoras en
relaciones de consumo individuales; mejorar la gestion de los reclamos
contra las empresas por medio de la obligacion a las empresas a contar con
un sistema de gestion de reclamos y fortaleciendo la gestién del reclamo
que actualmente tienen el SERNAC, junto con prevenir nuevas infracciones.
Durante el afio 2023 se trabajo en conjunto con el Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, en la elaboracion del contenido del proyecto, el que fue
firmado el dia 4 de septiembre de 2023. Se espera que durante el ano 2024,
continde su tramitacion en el Congreso.




3.2 Resultados de los Productos Estratégicos y aspectos
relevantes para la Ciudadania

A. Informacion de Mercado y Consumo

Servicio dirigido a toda la ciudadania, a través del cual se informa y orienta
respecto a sus derechos y cdmo ejercerlos. De esta manera, las personas
consumidoras pueden tener informacién fundada para enfrentar las
complejidades del mercado. Durante el ano 2023, ingresaron al SERNAC
314.637 consultas, de acuerdo al siguiente detalle por canal de atencion:

Respecto a los productos tendientes a orientar, asesorar y/o atender a las
personas consumidoras frente a una inquietud o problemaética en materia de
consumo, encontramos la orientacion y atencién por parte de SERNAC,
mediante la respuesta a consultas de la ciudadania e ingreso de alertas
ciudadanas y la orientaciéon y atencion al consumidor con participacion del
proveedor, a través de reclamos, no molestar y aviso de incumplimientos y la
tramitacion de me quiero salir, cuya utilidad es facilitar el término rapido y
expedito de los contratos que las personas mantienen con las empresas en
materia de Telecomunicaciones y Seguros Generales.

Consultas atendidas

Con el fin de informar a las personas consumidoras respecto de
precauciones dados los riesgos evaluados para determinados bienes que
afectan potencialmente la salud y seguridad de las personas, se publicaron
102 alertas de calidad y seguridad de productos. En cuanto a
recomendaciones relacionadas a la compra, uso, cuidado, almacenamiento y
otros antecedentes explorados por las personas consumidoras al momento
de adquirir o indagar con un producto, se emitieron 2 recomendaciones de
seguridad.

B. Orientacion y Atencion al Consumidor

En relacion a la informacién de mercado y consumo, el aio 2023 el Sernac
elaboro6 20 estudios, entre los que se pueden nombrar el viaje del usuario en
el comercio electréonico; reporte del mercado automotriz; ranking de
reclamos en mercado de telecomunicaciones; estudio de medicamentos;
estudio de escolares: presupuestos, costos y normativa; radiografia de
establecimientos del tipo mall chinos; diagnostico del mercado de cigarrillos
electronicos y vapeadores en Chile; ficha de recomendaciones para el uso de
anticonceptivos hormonales orales; canasta de fiestas patrias; cotizador
halloween; radiografia de reclamos inmobiliarias. En materia financiera, se
elabord el ranking de reclamos de seguro automotriz y un estudio sobre
conducta de mercado y comportamiento de deudores segun género.

I. Informacion y difusion

Para SERNAC es relevante levantar y analizar informacion calificada
para la generacién de productos de informacion, orientados a




transparentar los mercados a través de la deteccidon potencial de
inequidades o situaciones que afecten los derechos de las personas
consumidoras para fomentar la toma de decisiones de consumo
conscientes, autonomas, criticas y responsables, asi como contribuir en
el desarrollo institucional de iniciativas que mejoren la normativa
correspondiente y responder a necesidades especificas del quehacer
del Servicio.

Estudios y ranking de caracterizacion y comportamiento de
mercados elaborados y/o publicados

Ingreso de consultas por canal de atencion

Canales de atencidn N° de consultas ingresadas
Internet 34.212
Call Center 252.951
Direcciones Regionales 23.931
Plataformas Municipales 3.536
Servicios Publicos en convenio 5
Total 314.637

II. Alertas ciudadanas recepcionadas

Producto que advierte, orienta y coordina la acciéon institucional con
foco en la defensa y proteccién de los derechos de las personas
consumidoras, por medio de la deteccién por parte de la ciudadania de
conductas de empresas o mercados que posiblemente afecten los
derechos de todos las y los consumidores. Durante el periodo 2023, se
recepcionaron 5.218 alertas ciudadanas por parte de las personas
consumidoras, posterior a la clasificacion asignada por el area experta,
se cerraron como tal 3.931.

ITI. Reclamos tramitados

Corresponde a un producto que permite a la ciudadania solicitar a una
empresa una solucién cuando se pudieran haber vulnerado sus
derechos como consumidores, mediante la accién de SERNAC. Durante
el ano 2023, ingresaron 593.744 reclamos, de acuerdo al siguiente
detalle por canal de atencidn:

Ingreso de reclamos por canal de atencién

Canales de Atencidn N° de reclamos ingresados
Internet 442.285
Call Center 98.930
Direcciones Regionales 39.484
Plataformas Municipales 12.784
Servicios Publicos en convenio 261
Total 593.744

Por otra parte, entre los mercados mas reclamados durante el 2023 en
primer lugar se encuentra el comercio minorista general con un 25,8%,
seguido por el mercado financiero con un 21,29% y telecomunicaciones




con un 16,34% del total de los reclamos recibidos por SERNAC, entre
otros. A continuacion se presenta el detalle:

Mercados mas reclamados

Mercados Porcentajes
Comercio minorista general 25,8%
Financieros 21.2%
Telecomunicaciones 16,3%
Transporte 9,5%
Suministro de electricidad, gas y agua 5,1%
Comercio mlnbcgg':jaage alimentos y 3.4%
Vehiculos y rodados 2,5%
Comercio mlnt?erggaage alimentos y 2.3%
Entretencion 1,7%
Inmobiliario 1,6%
Salud 1,5%
Turismo 1,5%
Otros 7,6%
Total 100%

IV. No Molestar y aviso de incumplimiento tramitados

Herramienta dispuesta por el Servicio para que las y los consumidores
puedan manifestar su voluntad expresa de ser eliminados de los
listados de las empresas, con el fin de no recibir promociones y
publicidad que no desean. Durante el 2023, ingresaron 1.255.878
solicitudes de No Molestar.

Por concepto de aviso de incumplimiento, gestién que permite a las
personas consumidoras informar al SERNAC que la empresa no
cumplio su solicitud de No Molestar, ingresaron 10.092 solicitudes.

V. Me Quiero Salir tramitados

Herramienta que el SERNAC pone a disposicion de las personas
consumidoras, con el objetivo que puedan manifestar a las empresas,
de forma expresa y clara, la voluntad de poner término a los contratos
de prestacion de servicios que hayan celebrado. Durante el 2023,
obtuvo un total de 72.564 solicitudes ingresadas, tramitandose un
99% de ellas.

VI. No me hostiguen cobranzas

Es un Reclamo especializado dispuesto para que las personas soliciten
a las empresas que les contactan por cobranza, ya sea via telefdnica,
por mensaje o presencialmente, que se ajusten a la Ley del
Consumidor, evitando asi, ser hostigadas por estas gestiones. Durante
el 2023, ingresaron 25.380 solicitudes de No me hostiguen
cobranzas.




C. Proteccion v Asesoria Juridica

Con la intencién de proteger los intereses generales, colectivos, difusos e
individuales de las personas consumidoras, entregando soluciones masivas,
prejudiciales o judiciales, frente a transgresiones de los derechos de las
personas en sus relaciones de consumo, SERNAC gestiona Alertas sobre
conductas de mercado, Procedimientos Voluntarios Colectivos, Juicios de
Interés General y Colectivos y Derivaciones de Representacién Individual de
Consumidores. Aprueba planes de cumplimiento preventivos que
constituyen una atenuante para las posibles infracciones de las empresas,
realiza supervigilancia y seguimiento de la normativa del mercado
financiero e investigaciones de casos colectivos

I. Alertas sobre conductas de mercado gestionadas

Las alertas sobre conductas de mercado, nos permiten advertir,
orientar y coordinar la accion institucional con foco en la defensa y
proteccion de los derechos de las personas consumidoras. Estas
consisten en la deteccibn de acciones que puedan afectar
negativamente a los consumidores y representan conductas riesgosas
para el cumplimiento de sus derechos. Una alerta gestionada es aquella
que ha sido revisada, derivada, atendida, y para la cual se estan
implementando medidas para resolver la situacion identificada. En el
ano 2023, se gestionaron 276 alertas, de caracter regional,
ciudadanas, ampliadas, de fiscalizacion, funcionarias,
comunicacionales, entre otras.

II. Supervigilancia y seguimiento de normativa del mercado
financiero realizadas

La Supervigilancia del cumplimiento de la normativa monitorea la
conducta de los proveedores del mercado financiero, relacionada a
diversas normas sobre proteccion de los derechos de las personas
consumidoras de productos y servicios financieros ya sea contempladas
en la Ley N° 19.496 y sus reglamentos, la Ley N° 21.236, que regula la
portabilidad financiera y sus reglamentos, la Ley N° 20.855, que regula
el alzamiento de hipotecas y prendas que caucionen créditos, y la Ley
20.009 que regula la responsabilidad en materia de fraudes.

Supervigilancia del cumplimiento de la normativa de portabilidad
Financiera: se monitorea el cumplimiento de la ley 21.236 que regula la
portabilidad financiera, en este sentido se efectian monitoreos
trimestrales durante el ano calendario, en total 4, en virtud de los
incumplimientos de los plazos establecidos en la norma.

Supervigilancia del cumplimiento de la normativa de alzamiento de
prendas e hipotecas: se monitorea el cumplimiento de la Ley 20.855
que regula el alzamiento de prendas e hipotecas, en este sentido se
realiza un monitoreo anual respecto al cumplimiento de los plazos
establecidos en la norma por parte de los proveedores en el ano
calendario anterior.




Supervigilancia de cumplimiento de la normativa que regula en materia
de Fraude: se monitorea el cumplimiento de la Ley 20.009 que regula
la responsabilidad para los titulares o usuarios de tarjetas de pago y
transacciones electronicas en caso de extravio, hurto, robo o fraude, en
este sentido de realiza un monitoreo anual respecto del cumplimiento
de la norma por parte de los proveedores en el ano calendario anterior.

En el ano 2023, se realizaron 6 reportes de supervigilancia de
normativa del mercado financiero.

IT1. Investigaciones de casos colectivos realizadas

Corresponde a las actuaciones efectuadas para recabar informacion
juridica y econémica, sobre conductas que afecten los derechos de las
personas consumidoras, con la finalidad de entregar estrategias o
propuestas de mecanismos de proteccién, entre las cuales se
encuentran el inicio de procedimientos voluntarios colectivos,
demandas colectivas, el archivo de la investigacion, entre otras.

Estas investigaciones pueden o no tener un caracter financiero.
Durante el ano 2023 se cerraron 15 investigaciones de casos
colectivos en materia financiera y 50 no financieras.

IV. Procedimientos Voluntarios Colectivos gestionados

Tienen por finalidad la obtencién de una solucion expedita, completa y
transparente, en caso de existir conductas de proveedores que puedan
afectar el interés colectivo o difuso de las personas consumidoras. En
el periodo 2023 se iniciaron 10 nuevos Procedimientos
Voluntarios Colectivos, de los iniciados en 2022, 3 fueron cerrados
con resultados favorables, alcanzando un monto en
compensaciones por mas de 1.367 millones beneficiando a 552
mil 685 personas.

V. Mesas de Trabajo

Instancia de negociacion con uno o mas proveedores, para abordar
problemas de consumo en que se estimare improcedente la apertura de
un PVC y que poseen impacto ciudadano, debiendo SERNAC ejercer su
rol de protector.

En esta instancia, se busca obtener una correcciéon de conducta (y
eventualmente compensaciones). Durante el 2023, el Sernac participé
en 2 mesas de trabajo con proveedores.

VI. Negociaciones Desformalizadas

El Servicio particié en 7 negociaciones desformalizadas, las que
corresponden a una gestion preliminar y proactiva de relacionamiento
de las Direcciones Regionales con uno o mas proveedores, mediante la
cual se busca obtener una soluciéon expedita y oportuna a
problematicas de consumo detectadas en su territorio, en las que se
evidencie una responsabilidad eminentemente infraccional. Se espera




obtener una modificacién de conducta y asegurar la contencion del
caso.

VII. Juicios de Interés General tramitados

Se entendera por Juicio de Interés General, aquella accion judicial que
se inicia por la afectacion del interés general de las personas
consumidoras. En materia de JIGs, durante el 2023, se iniciaron 560
juicios a nivel nacional, se obtuvo una sentencia favorable en 261
Juicios de Interés General, lo que se tradujo en un total de
$371.280.729 en compensaciones totales que beneficiaron a un
universo de 256 personas consumidoras y generaron un total de 6.563
UTM en multas.

VIII. Juicios de Interés Colectivo tramitados

Respecto a la defensa del interés colectivo o difuso de las personas
consumidoras, en el afio 2023 iniciamos 9 juicios de interés
colectivo y cerramos 3 juicios con sentencia condenatoria en
defensa de los consumidores, obteniendo multas que alcanzaban las
900 UTM hacia los proveedores por vulneracion a los derechos de los
consumidores, mas de $91.436.101 en indemnizaciones,
beneficiando a 54 personas consumidoras.

IX. Casos para la representacion individual de personas
consumidoras derivadas.

Corresponde a una linea de financiamiento del Fondo Concursable para
las Asociaciones de Consumidores, a través del cual se financia el la
representacion judicial de personas consumidoras en acciones de
proteccién individual de sus derechos, de caracter gratuito para las
personas consumidoras, cuyo objetivo es entregar la posibilidad de
solucionar un problema de consumo, en aquellos reclamos ingresados
via web al SERNAC, cuyos resultados hayan sido desfavorables,a través
de una demanda gestionada por un abogado/a externo.

Durante el 2023 a través del Fondo Concursable, se dispuso de
presupuesto para gestionarlo. Los recursos transferidos por M$19.484,
fueron a la asociacion "Defensoria civil Asociacion de Consumidores
para el proyecto "defiende tus derechos", de la Regién de Los Lagos,
con 25 causas iniciadas, adjudicandose M$32.555.

X. Planes de cumplimiento

Los Planes de Cumplimiento son instrumentos que establecen politicas,
procedimientos, directrices y mecanismos adoptados por una empresa
para respetar la Ley del Consumidor, estableciendo medidas
preventivas, de deteccidon y correctivas de eventuales incumplimientos
a dicha normativa, estableciendo a la vez medidas de mejora continua
para su perfeccionamiento a través del tiempo.

Durante el ano 2023, se realizaron las siguientes acciones:




- Ingresaron y se aprobaron dos solicitudes para tener por presentados
Planes de Cumplimiento correctivos, producto de acuerdos de
Procedimientos Voluntarios Colectivos, correspondientes a los
proveedores Proa S.A y LDA SpA.

- Se declar¢ idénea para certificar planes de cumplimiento a la Entidad
“Certificadora VB Compliance SpA”.

- Se realizé el webinar "Planes de Cumplimiento en la mirada del
SERNAC".

- Entre los meses de julio y agosto, se efectué una Consulta Publica
sobre Planes de Cumplimiento en materia Proteccion de los Derechos
de las y los Consumidores.

D. Educacion para el Consumo Sostenible

Desarrollo de hdabitos de consumo sostenible, basados en la toma de
decisiones informadas al utilizar productos financieros en el ejercicio de sus
derechos, y en la sostenibilidad asociada a las practicas de consumo. Para
ello se llevan a cabo cursos y actividades mediante el aula virtual
institucional y desarrollan talleres presenciales y digitales.

I. Cursos y actividades educativas, en tematicas de educacion
para el consumo, entregados mediante aula virtual.

Durante el ano 2023, se impartieron 3 cursos en tematicas de
educacion para el consumo, los cuales estuvieron disponibles en el aula
virtual institucional, y se detallan a continuaciéon: "Curso Derechos de
los Consumidores y Obligaciones de las Empresas”; “Educacion
Financiera para Jovenes” y “Curso de desarrollo profesional docente”.

El total de beneficiarios/as de los Cursos del Aula Virtual fue de: 1.992
matriculados/as, 981 finalistas y 792 aprobados/as, conforme al
siguiente detalle:

Cursos y actividades educativas, en tematicas de educacion para el
consumo, entregados mediante aula virtual.

Cursos N° Matriculados N° Finalistas N° Aprobados
Curso Derechos

de los
Consumidores y
Obligaciones de 1.336 627 586

las Empresas en el
Marco de la Ley
del Consumidor

Educacion
Financiera para 476 188 164
Jovenes
Curso de
desarrollo
profesional
docente

Totales 1.992 981 792

180 166 42




I1I. Cursos o talleres, en tematicas de educacion para el consumo
sostenible, entregados a través de modalidad presencial o digital

En cuanto a los talleres realizados a nivel nacional, se encuentran los
de “Educacion Financiera”, de “Educaciéon en Derechos del
Consumidor” y de “Practicas de Consumo y Medio Ambiente”, los que
obtuvieron los siguientes resultados:

Cursos o talleres, en tematicas de educacién para el consumo
sostenible, entregados a través de modalidad presencial o digital

Nombre del Taller N° de talleres ejecutados | Cantidad de participantes
Educacion Financiera 380 11.192
Medio ambiente y
practicas de consumo 128 3.059
sostenible

Taller de educacién en
derechos del consumidor

Total 756 20.415

248 6.164

E. Fortalecimiento y promocion de materias de consumo en la
sociedad civil

El Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores (AdC), contempla
dentro de sus lineas de accién o financiamiento: iniciativas de difusién de
las disposiciones de la Ley de Proteccién de los Derechos de los
Consumidores; iniciativas para informar, orientar y educar a los/as
consumidores; iniciativas de estudio y propuesta de medidas encaminadas a
la protecciéon de los consumidores; iniciativas de participacién en el proceso
de fijacion de tarifas de los servicios basicos domiciliarios; iniciativas para
ejecutar y celebrar actos y contratos civiles y mercantiles para cumplir sus
objetivos; iniciativas para realizar, a solicitud de wun consumidor,
mediaciones individuales; iniciativas destinadas a proteger, informar y
educar a los consumidores; iniciativas para representar a sus miembros y
ejercer acciones en defensa de consumidores; iniciativas para representar
tanto al interés individual, como el interés colectivo y difuso de las/los
consumidores. Ademads, el fortalecimiento de competencias de la sociedad
civil organizada en materias de consumo, mediante acciones como charlas,
talleres, entre otros.

I. Fondos concursables para Asociaciones de Consumidores

En el periodo 2023, se realizaron 2 llamados del Fondo Concursable
para Asociaciones de Consumidores, logrando financiar en la
linea general 40 proyectos de 21 Asociaciones de Consumidores,
por un monto de M$476.722 ejecutados segun el siguiente detalle:

Fondos concursables para Asociaciones de Consumidores

Regién I(T\/Tg(;)uzrggg N° de Proyectos |Total por Recursos
Metropolitana $226.856 19 45,7%
Biobio $87.506 7 17,6%
Los Rios $76.001 5 15,3%




LosLagos $30.709 4 6,1%
La Araucania $55.647 5 11,2%
Total General $476.722 40 96,07

I1I. Acciones para el fortalecimiento de competencias de la
sociedad civil en materias de consumo realizadas.

Con la finalidad de dotar a las Asociaciones de Consumidores de
conocimiento, herramienta y habilidades para el eficiente y efectivo
ejercicio de sus facultades, y cumplimiento de las obligaciones que la
Ley les impone, SERNAC durante el afio 2023, ejecutd las siguientes
actividades: 31 conversatorios a lo largo del pais en temas de género
y consumo, con asociaciones de consumidores, 56 sesiones de
consejos consultivos regionales y 1 instancia de capacitacion en
donde participaron 10 asociaciones de consumidores.

Se destaca la consulta ciudadana realizada entre el 10 y el 23 de
julio de 2023, cuyo propoésito fue conocer la percepciéon de las
personas consumidoras sobre la proteccién en materia de consumo en
el contexto de la presentacion del proyecto de ley “Sernac Te Protege”;
en ella se obtuvieron un total de 4.040 respuestas. El 92,7% de las
personas encuestadas indicdO que el Sernac deberia tener mayores
facultades y un 91,5% senald estar de acuerdo con entregarle
facultades sancionatorias respecto de las empresas.

F. Fiscalizacion en materias de proteccion de los derechos del
consumidor

Se refiere a la acciéon de verificar las posibles infracciones a las
disposiciones de la ley 19.496 y de toda la normativa de proteccion de los
derechos de los consumidores y recabar los antecedentes para robustecer
otros procesos de proteccién, tales como juicios.

La fiscalizacion del SERNAC, tiene un caracter preventivo y disuasivo. Sus
focos son: los lineamientos de gobierno y de la institucién, el enfoque
territorial, la calidad y excelencia, entre otros. El impacto esperado es la
correcciéon de conductas de caracter infraccional.

Durante el 2023, se realizaron 976 fiscalizaciones, las que se
concentraron principalmente en el comercio minorista general (29,7%),
y fue fiscalizado para constatar los deberes de informacion,
precios,cumplimiento de la garantia legal, seguridad en el consumo, entre
otras materias; seguido del mercado de turismo (13,83%) y el comercio
minorista de alimentos y bebidas (9,32%).

Se adjunta a continuacién el detalle del total de fiscalizaciones realizadas en
el 2023:




Total de fiscalizaciones realizadas en el 2023:

Mercado N° Fiscalizaciones Porcentaje
Comercio minorista o
general 290 29,71%
Turismo 135 13,83%
Comercio minorista de 0
alimentos y bebidas 91 9,32%
Transporte 86 8,81
Inmobiliario 68 6,97%
Vehiculos y rodados 59 6,05%
Telecomunicaciones 42 4,30%
Comercio minorista 0
orientado al hogar 34 3:48%
S_u_mlmstro de 33 3.38%
electricidad, gas y agua
Otros 138 14,14
Total 976 100%

Adicional a lo mencionado anteriormente, considerando que las
fiscalizaciones tienen por objetivo supervisar el cumplimiento de la
normativa vigente en materias de consumo y se pueden realizar en 3
modalidades, a continuacién se presenta el detalle de la distribucién para el
ano 2023:

I. Fiscalizacion presenciales realizadas

Se ejecuta mediante la inspeccién de las oficinas comerciales o tiendas
fisicas de los proveedores, durante el afio 2023, se llevaron a cabo 551
fiscalizaciones de esta categoria, correspondientes al 57% del total
de fiscalizaciones.

I1. Fiscalizacion digitales realizadas

Se ejecuta mediante la inspeccion de los sitios web, redes sociales o
prensa de proveedores. Durante el 2023 se realizaron 354
fiscalizaciones de esta categoria, correspondientes al 36% del
total de fiscalizaciones.

II1. Fiscalizacion documentales realizadas

Se realiza a través de un requerimiento de informacion formal a la
empresa. En el 2023, se realizaron 71 fiscalizaciones de este tipo,
correspondientes al 7% del total.

G. Interpretacion administrativa en materias de proteccion de los
derechos del consumidor

Interpretar administrativamente la normativa de proteccién de los derechos
de los consumidores en uso de las facultades que entrega la Ley N°19.496,
elaborando circulares que resuelvan controversias, fijen criterios y
propuestas que no sean explicitamente resueltas por la Ley, sus reglamentos
0 normas supletorias.




I. Circulares interpretativas elaboradas

Conforme a la facultad contemplada en el Art. 58 letra b) de la Ley
N°19.496, se dictan instrumentos que interpretan la Ley del
Consumidor, asi como otras normas de proteccién de los consumidores,
permiten entregar certezas al mercado y a la ciudadania, respecto a
que entiende el Sernac sobre la aplicaciéon de determinados preceptos
legales y resultan obligatorias para los funcionarios del Servicio
Nacional del Consumidor.. Dentro del ano 2023, se elaboraron 4
circulares interpretativas, relacionadas a: los contratos
preparatorios en el mercado inmobiliario, requerimientos de
informacion, fundamentos de la garantia legal y ejercicio de la garantia
legal.

II. Dictamenes administrativos elaborados

Corresponden a actos administrativos, que dan respuesta a solicitudes
particulares y con alcance concretos de la normativa en consumo,
durante el 2023 se elaboraron 17 dictamenes administrativos, en
materia de: disposicién de plataforma Unica de pago o recaudacion,
responsabilidad del importador en materia de garantia legal, sobre
disposicion de repuestos y servicio técnico, responsabilidad de las
empresas por robos o hurtos en estacionamientos de centros
comerciales, entre otras.

H. Otras iniciativas
Género

El Programa de Trabajo 2023 fue disenado y liderado por la
Coordinacion de Género, Diversidad e Inclusion con la activa
colaboraciéon de los Centros de Responsabilidad del servicio. Las
acciones comprometidas se relacionan con instrumentos de
transversalizacion de género como: Compromisos Ministeriales de
Género, Plan de Igualdad y Estrategia para la Autonomia Econdmica.

En el ano 2023, el programa integrd, tanto ambitos de la gestion
interna, como productos que se disponen a la personas consumidoras.
De este modo logramos desarrollar un proceso de trabajo que abarcé a
la mayoria de los centros de responsabilidad, lo que fue un avance para
la transversalizacion del enfoque de género en la institucion.

En cuanto a la gestion interna:

* Se trabajéo fuertemente en el fortalecimiento a través de
capacitaciones en temas de género como el curso “Género y
consumo” para funcionarios/as que ocupan cargos de jefatura los
que representan a un grupo que antes no se habian capacitado en
estas materias.

* Se desarrollé una nueva version de la escuela de liderazgo para
mujeres y una charla sobre lenguaje inclusivo abierta a todas las
personas.




* Se nombraron contrapartes regionales de género, con el objetivo
de actuar coordinadamente en todo el territorio y de ese modo,
facilitar el despliegue territorial de las acciones con enfoque de
género.

* Se avanzé en incorporar la perspectiva de género en los
instrumentos de planificacion institucional y en las definiciones
estratégicas.

* Se avanz6 en el desarrollo de practicas laborales con enfoque de
género, como el desarrollo de actividades destinadas a la
prevencion del maltrato y el acoso sexual y laboral.

Respecto al trabajo hacia la ciudadania:

El afio 2023 se avanzd en la integracion de una mirada amplia del
género que incluye a las diversidades y disidencias sexo genéricas, a
través de la actualizacion de nuestros protocolos de atencion de
publico por los distintos canales, los que ahora incorporan el
reconocimientos de una variedad de identidades de género, mas
alla del binarismo, y reconoce el nombre social de las personas y su
pronombre de preferencia. Junto con eso, se actualizé el formulario
unico de atencion al publico. Este fue un trabajo que contd con la
colaboracién y asesoria estrecha de organizaciones de la sociedad civil
que trabajan por los derechos de las personas de la diversidad y de las
disidencias sexo genéricas.

Se amplid la oferta educativa en materia de derechos y educacion
financiera para personas de la comunidad LGBTQIA+ de todas las
regiones, llegando a una cobertura de 561 personas. También se
realizaron conversatorios sobre consumo y género para mujeres, los
que llegaron a 149 mujeres.

En otra linea de accidén, el Servicio ha definido- en razéon de los
lineamientos entregados por el Ministerio de Economia, Fomento y
Turismo- trabajar en visibilizar sesgos de género en el consumo,
es asi como durante el afio 2023 se realiz6 un nuevo “Estudio de costo
Menstrual” para visibilizar la carga econdomica que este proceso
fisiologico significa para nifias, mujeres y personas menstruantes, en
esa misma linea se disené la herramienta “Calculadora de gestion
menstrual” para que quienes lo necesiten puedan conocer su gasto
menstrual y consejos para un mejor gestion. Se realizd, ademas, el
“Estudio Anual de Publicidad Sexista” y la “Encuesta Mujer y
Consumo”, que es un levantamiento de percepcién acerca de las
discriminaciones vividas por las mujeres en el ambito del consumo.




4. Desafios para el periodo de
Gobierno 2024

Con el objetivo de dar cumplimiento a los objetivos estratégicos de nuestra
institucion, el foco de las acciones para el periodo 2024-2026 se centraran
en: fiscalizar y proteger con impacto, prevenir y detectar abusos y malas
practicas, acompafar conectar con las personas usuarias, fortalecer nuestro
posicionamiento y reputacién, junto con valorar, incentivar y potenciar a los
equipos y sus personas.

Con respecto al Proyecto de Ley “Sernac te protege”, se espera
continuar con el trabajo y su discusién en el Congreso Nacional, para lograr
cumplir con lo anunciado por el Presidente de la Republica, en su anterior
Cuenta Publica 2023.

En relacién a la generacion de informacion de consumo, se promovera
el testeo de productos informativos durante el 2024 para hacerlos maés
comprensibles, claros, inclusivos y accesibles; se alineara la oferta
infoeducativa del Servicio con otras instituciones, particularmente en lo que
respecta a la formacion dirigida a Mypes y Pymes, con el objetivo de ampliar
el alcance y despliegue territorial; se ampliara el piloto de accidentabilidad
asociada a productos de consumo, incluyendo a centros de salud regionales.

Se llevara a cabo la Plenaria Anual de la Red de Consumo Seguro y Salud de
la OEA en Chile (actividad de alcance internacional), junto con asumir la
presidencia de dicha Red para el periodo 2024-2025.

En materia de desarrollo de herramientas voluntarias de
cumplimiento, entre el 2024 - 2026 se establecera un sistema de
cumplimiento para la proteccion de los derechos de los consumidores. Se
implementaran guias de cumplimiento, como mecanismo para propender al
cumplimiento de los proveedores en materia de proteccién de los derechos
de las personas consumidoras.

Se diseflard un mecanismo que permita reconocer, premiar y fomentar
Buenas Practicas en la industria (inicialmente con foco en segmentos hiper
vulnerables).

Para el desarrollo de la fiscalizacion se continuara con la implementacion
de la planificacién anual para el ano 2024, junto con fiscalizar aquellas
materias emergentes de consumo, como por ejemplo, empresa que escanea
iris almacenando datos personales de las personas consumidoras.

En materia de equidad de género, durante el 2024 se realizaran; el estudio
de hdbitos de consumo y caracterizacion del mercado de anticonceptivos
femeninos en Chile, 16 talleres de educacion financiera y derechos en el
consumo con enfoque de género y diversidad, actualizacién de la encuesta,
sistematizacion y difusion de los resultados de la "Encuesta de Percepcion




Mujer y Consumo 2024", generacion de segundo estudio sobre conducta de
mercado y comportamiento de deudores y deudoras segun género, entre
otros.

Para la proteccion de las personas consumidoras, se continuaran iniciando
juicios colectivos y de interés general que permitan hacer valer los derechos
de las personas consumidoras afectadas por problemas de consumo, que
sean detectados durante el ano 2024 producto del monitoreo de los
mercados.

Ademas, se continuara con el financiamiento de proyectos presentados por
Asociaciones de Consumidores, a través de la ejecucién del Fondo
Concursable 2024, que incorpora dentro de su ambito, el financiamiento
de un estudio de evaluacion de impacto de los proyectos financiados.
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Anexo 1: Recursos Humanos

Dotacion efectiva ano 2023, por Tipo de Contrato (mujeres y
hombres)

Tipo de Mujeres Hombres Total Dotacién
Contrato
Contrata 218 97.32% 147 89.63% 365
Planta 6 2.68% 17 10.37% 23
Total 224 100.00% 164 100.00% 388

Dotacion efectiva ano 2023, por Estamento (mujeres y hombres)

Mujeres Hombres Total Dotacion
Estamentos B Ty e Ty
Técnicos 53 23.66% 15 9.15% 68
Directivos 4 1.79% 15 9.15% 19
Profesionales 139 62.05% 116 70.73% 255

Administrativo
S

Total 224 100.00% 164 100.00% 388

18 8.04% 15 9.15% 33




Dotacion Efectiva ano 2023 por Grupos de Edad (mujeres y hombres)

Grupo de edad WIVEIES Hombres Total Dotacion
f,fE,AiFC‘)OSS ° 1 0.45% 1 0.61% 2
I 52 23.21% 44 26.83% 96
EMEESS y 93 41.52% 67 40.85% 160
ranos ) 66 29.46% 41 25.00% 107
5OANOS 71 saew o 366% 13
N RE S0y 3 1.34% 4 2.44% 7
P AS 2 0.89% 1 0.61% 3
Total 224 100.00% 164 100.00% 388

Personal fuera de dotaciéon ano 2023, por tipo de contrato (mujeres y
hombres)

Tipo de Mujeres Hombres Total Dotacién
Contrato

Honorarios 1 33.33% 4 100.00% 5
Reemplazo 2 66.67% 0 0% 2

Total 3 100.00% 4 100.00% 7




Personal a honorarios ano 2023 segun funcion desempenada
(mujeres y hombres)

Funcién Mujeres Hombres Total Dotacién
desempefiada
Profesionales 2 66.67% 4 100.00% 6
,SAdministrativo 1 33.33% 0 0% 1
Total 3 100.00% 4 100.00% 7

Personal a honorarios ano 2023 segun permanencia en el Servicio
(mujeres y hombres)

Rango de Mujeres Hombres Total Dotacion
Permanencia

Mas de 3 afos 0 0% 1 100.00% 1

Total 0 100.00% 1 100.00% 1




b) Indicadores de Gestion de Recursos Humanos

1 Reclutamiento y Seleccion

1.1 Porcentaje de ingresos a la contrata cubiertos por procesos de reclutamiento

y seleccion

Variables 2021 2022 2023
(a) N° de ingresos a la contrata afio t via proceso de
. > 21 26 30
reclutamiento y seleccion.
(b) Total de ingresos a la contrata afio t 41 30 44
Porcentaje ingresos a la contrata con proceso de reclutamiento o o o
y seleccion (a/b) 51,22%| 86,67%| 68,18%
1.2 Efectividad de la seleccion
Variables 2021 2022 2023
(a) N° de ingresos a la contrata via proceso de reclutamiento y
2 ” ~ 21 22 30
seleccibn afio t, con renovacion de contrato para afio t+1
(b) N° de ingresos a la contrata afio t via proceso de
. . 21 26 30
reclutamiento y seleccion
Porcentaje de ingresos con proceso de reclutamiento y o o o
seleccion, con renovacion (a/b) 100,00%  84,62%) 100,00%
2 Rotacion de Personal
2.1 Porcentaje de egresos del Servicio respecto de la dotacion efectiva
Variables 2021 2022 2023
(a) N° de funcionarios que cesan o se retiran del Servicio por
) ~ 29 36 30
cualquier causal afio t
(b) Total dotacion efectiva afio t 383 371 388
Porcentaje de funcionarios que cesan o se retiran (a/b) 7.57% 9,70% 7,73%




2.2 Causales de cese o retiro

Causales 2021 2022 2023
Funcionarios jubilados afio t 0 0 0
Funcionarios fallecidos afio t 0 1 0
Retiros voluntarios con incentivo al retiro afio t 6 4 2
Otros retiros voluntarios afio t 17 21 19
Funcionarios retirados por otras causales afio t 6 10 9
Total de ceses o retiros 29% 36% 30%

2.3 Porcentaje de recuperacion de funcionarios

Variables 2021 2022 2023

(al) N° de funcionarios que ingresan a la dotacion del Servicio 45 24 44
afio t
(b) N° de funcionarios que cesan o se retiran del Servicio por

. ~ 29 36 30
cualquier causal afio t
Porcentaje de recuperacion (a/b) 155,17%| 66,67%)| 146,67%

3 Grado de Movilidad en el Servicio

3.1 Porcentaje de funcionarios de planta ascendidos o promovidos, respecto de la

Planta Efectiva de Personal

Variables 2021 2022 2023

(a) N° de funcionarios de Planta ascendidos o promovidos afio t 0 0 0
(b) Total Planta efectiva afio t 32 27 23
Porcentaje de funcionarios ascendidos o promovidos (a/b) 0,00% 0,00% 0,00%

3.2 Porcentaje de funcionarios recontratados en grado superior, respecto del

total de funcionarios contratados

Variables 2021 2022 2023
(a) N° de funcionarios recontratados en grado superior afio t 46 9 49
(b) Total Contratos efectivos afio t 351 344 365
Porcentaje de recontratados en grado superior (a/b) 13,11% 2,62%| 13,42%




4 Capacitacion y Perfeccionamiento del Personal

4.1 Porcentaje de funcionarios capacitados, respecto de la Dotacion Efectiva

Variables 2021 2022 2023
(a) N° de funcionarios capacitados afio t 335 329 323
(b) Total Dotacion Efectiva afio t 383 371 388
Porcentaje de funcionarios capacitados (a/b) 87,47%| 88,68%| 83,25%

4.2 Promedio anual de horas contratadas para Capacitacion por funcionario

Variables 2021 2022 2023
(a) >(N° horas contratadas en act. de capacitacion afio t * N°
participantes capacitados en act. de capacitacion afio t) 14679 16211 22610
(b) Total de participantes capacitados afio t 941 994 1033
Promedio de horas de capacitacion por funcionario (a/b) 15,60 16,31 21,89

4.3 Porcentaje de actividades de capacitacion con evaluacion de transferencia

Variables 2021 2022 2023
(a) N° de actividades de capacitacion con evaluacion de
transferencia en el puesto de trabajo afio t 2 2 4
(b) N° de actividades de capacitacion afio t 83 58 61
Porcentaje de actividades con evaluacion de transferencia (a/b) 2,41% 3,45% 6,56%
4.4 Porcentaje de becas otorgadas respecto a la Dotacion Efectiva

Variables 2021 2022 2023
(a) N° de becas otorgadas afio t 0 0 0
(b) Total Dotacion Efectiva afio t 383 371 388
Porcentaje de becados (a/b) 0,00% 0,00% 0,00%




5 Dias no Trabajados

5.1 Promedio mensual de dias no trabajados por funcionario, por concepto de

licencias médicas Tipo 1

Variables 2021 2022 2023
(a) N° de dias de licencia médica Tipo 1, afiot, / 12 316 504 546
(b) Total Dotacion Efectiva afio t 383 371 388
Promedm mensual _dlas no trabajados por funcionario por 0.83 1,36 141
licencias médicas Tipo 1 (a/b)

5.2 Promedio mensual de dias no trabajados por funcionario, por concepto de

licencias médicas otro tipo

Variables 2021 2022 2023
(a) N° de dias de licencia médica de otro tipo , afio t, / 12 186 109.2 135
(b) Total Dotacion Efectiva afio t 383 371 388
Promedio mensual dias no trabajados por funcionario por 0.49 0.29 0.35

licencias de otro tipo (a/b)

5.3 Promedio mensual de dias no trabajados por funcionario, por concepto de

permisos sin goce de remuneraciones

Variables 2021 2022 2023
Sai)ZN" de dias de permisos sin goce de remuneraciones, afio t, 79 104.1 28
(b) Total Dotacion Efectiva afio t 383 371 388
Promedio mensual dias no trabajados por permisos sin goce de 0,02 0.28 0,07

remuneraciones (a/b)

6 Grado de Extension de la Jornada

6 Promedio mensual de horas extraordinarias realizadas por funcionarios

Variables 2021 2022 2023
(a) N° de horas extraordinarias afio t, / 12 85 152 778
(b) Total Dotacidn Efectiva afio t 383 371 388
Promedio mensual horas extraordinarias por funcionario (a/b) 0,22 0,41 2,01




7 Evaluacion del Desempeno

7.1 Distribucion del Personal segun los resultados de las Calificaciones

Listas 2021 2022 2023
Lista 1 329 333 327
Lista 2 0 1 1
Lista 3 0 0 1
Lista 4 0 0 0
(a) Total de funcionarios evaluados 329% 334% 329%
(b) Total Dotacion Efectiva afio t 383 371 388
Porcentaje de funcionarios evaluados (a/b) 85.90% 90.03% 84.79%
7.2 Sistema formal de retroalimentacion del desempeio implementado
Variables 2021 2022 2023

Tiene sistema de retroalimentacién implementado (Si / No) Sl Sl Sl

8 Politica de Gestion de Personas

8 Politica de Gestion de Personas formalizada

Variables

2022

2023

Tiene Politica de Gestion de Personas formalizada via

Resolucion (Si/ No) Sl Sl Sl
9 Regularizacion de Honorarios
9.1 Representacion en el ingreso a la Contrata
Variables 2021 2022 2023
(a) N° de personas a honorarios traspasadas a la contrata afio t 4 1 1
(b) Total de ingresos a la contrata afio t 41 30 44
Porcentaje de honorarios traspasados a la contrata(a/b) 9,76% 3,33% 2,27%




9.2 Efectividad proceso regularizacion

Variables 2021 2022 2023
(a) N° de personas a honorarios traspasadas a la contrata afo t 4 1 1
(b) N° de personas a honorarios regularizables afio t-1 6 1 1
Porcentaje de honorarios regularizados (a/b) 66,67%| 100,00%| 100,00%
9.3 Indice honorarios regularizables

Variables 2021 2022 2023
(a) N° de personas a honorarios regularizables afio t 3 1 1
(b) N° de personas a honorarios regularizables afio t-1 6 1 1
Porcentaje (a/b) 50,00%| 100,00%| 100,00%




Anexo 2: Compromisos de Gobierno 2023

Iniciativa Estado de Avance
Dotar a SERNAC de mayores recursos y atribuciones En tramitacion

Eliminar el traspaso automatico y permitido por ley de la cobranza
extrajudicial y/o judicial al consumidor

Eliminar obstaculos para que SERNAC y organizaciones de
consumidores puedan ejercer acciones judiciales en contra de agentes |En tramitacion
econdmicos regulados por leyes especiales

Establecer equidad en distribucién de costos asociados a operaciones
de créditos

Fomentar la mayor coordinacion entre organismos sectoriales y En tramitacion
SERNAC

En tramitacion

En tramitacion

Fortalecer la institucionalidad y regulacién de materia de consumo

' ; En tramitacion
financiero

Regular las clausulas de aceleracion en créditos En tramitacion




Anexo 3: Cumplimiento Convenio de Desempeno Colectivo

Cuadro 11

N° de metas de
NUmero de gestion Porcentaje de Incremento por
personas por comprometidas | Cumplimiento de Desempefio
Equipo de Trabajo| por Equipo de Metas Colectivo
Trabajo

Equipos de

Trabajo




Anexo 4: Resultados en la Implementacion de medidas de

Género 2023

Medidas

Resultados

Capacitacion avanzada
en materia de género
aplicado al quehacer
del Servicio a
funcionarias/os y
equipos directivos del
Servicio y, capacitacion
basica en materia de
género solo para
Servicios nuevos y
funcionarios/as que no
han sido capacitados/
as.

Del total de personas convocadas (57), de los cuales 50 concluyeron el curso Género y Consumo en los plazos indicados, lo
que significa que un 87% de las personas que tienen cargos directivos en el Servicio(Jefaturas), realizaron la actividad
comprometida, dando por cumplida la meta establecida. Esta nueva version del curso vino a entregar contenidos a personas
que ejercen cargos estratégicos dentro del Servicio y que en su gran mayoria no cuentan con formacién en temas de género.
Por otro lado, es una invitacién a comprender el consumo desde una légica social y cultural en donde se producen
inequidades y desigualdades de género. De este modo, creemos, cubrir, por un lado, la brecha formativa con la que llegan las
personas que trabajan en la institucién, quienes no cuentan (ni tampoco se les exige en su perfil de ingreso) con formacién o
conocimientos minimos sobre género. Por otro lado, este curso, nos permite trabajar en la superacion del paradigma de que
consumo y género no tienen relacion, o que la Ley del Consumidor es la misma para todas las personas y por lo tanto, la
perspectiva de género no aplicaria a nuestro Servicio. Es asi como, a través de los contenidos entregados, se brinda un
panorama claro sobre como ambos temas se conectan, estableciendo ademas de forma explicita que somos un Servicio que
trabaja y debe trabajar con perspectiva de género.

Acciones de
Comunicaciones y
difusion interna 'y
externa con perspectiva
de género.

Entre el 21 de febrero y el 14 de marzo de 2023, se realiz6 una encuesta ciudadana a mujeres, a través de la Comunidad
Consumidor SERNAC. Se recibieron 1.753 respuestas. Como todos los afios, el objetivo de esta consulta fue levantar
informacion sobre la experiencia de consumo de las mujeres, existencia de percepcion de discriminacién de género en el
consumo y expectativas sobre cémo las empresas podrian incluir sus necesidades. A continuacién se entregan los principales
resultados: Caracterizacion de las participantes Las participantes se encuentran entre los 18 y méas de 65 afios, con una
menor representacién de mujeres de mas de 65 afios. La mayoria de las respuestas provienen de mujeres entre 25 y 54 afios.
Las respuestas provienen principalmente de la Regién Metropolitana (47,89%), pese a que hubo respuestas de todas las
regiones. Algunos resultados: Un 71% de las mujeres entrevistadas se ha sentido discriminada como consumidora por ser
mujer alguna vez. Un 39% de las menciones, las entrevistadas sefialan que se sienten discriminadas “En las tallas de la ropa
para mujer, por falta de tallas, variedad o porque las tallas corresponden a estandares extranjeros”. En segundo lugar con un
37% de las menciones, “Cuando compro un producto y/o contrato un servicio automotriz, financiero, de ferreteria, o
tecnologia, me hablan suponiendo que yo no sé nada de lo que estoy comprando /contratando”. Los servicios de salud
(Isapres, Centros Médicos, etc.) es el mercado en donde mas se han sentido discriminadas las mujeres, con un 42% de las
menciones. Un 79% de las mujeres entrevistadas, sefiala que uno de los mercados en que mas compra, son productos y/o
servicios del supermercado. Asimismo, un 53% indica que han adquirido productos en grandes tiendas. La realizacién de esta
consulta ha servido para evidenciar la existencia de sesgos de género implicitos y explicitos en las practicas de consumo, lo
que nos orienta como servicio para la generacién de lineas de trabajo a desarrollar.

Procesos de Provision
de bienes o servicios
con perspectiva de
género.

Al cierre de la ejecucion se cuenta con 30 talleres de educacion financiera y derechos a personas consumidoras, realizados a
nivel nacional; mediante los cuales se alcanz6 un total de 561 personas participantes, de las cuales 498 se identificaron en la
categoria sexo como mujeres (89%), 44 con la categoria hombre (8%) y 19 como otros (3%). En el area de la estrategia de la
meta de Estrategia Institucional correspondiente a Equidad de género, comprometida, por el Servicio, el Departamento de
Educacion para el Consumo Sostenible mantiene el compromiso de ejecutar, al menos, 8 talleres de educacion financiera y
derechos en el consumo con enfoque de género y diversidad, considerando como publico objetivo mujeres y diversidades
sexo genéricas. En base a esto es que segln el andlisis de datos realizados y los medios de verificacién obtenidos, podemos
dar cuenta que el cumplimiento de la meta fue de un 100% a la fecha de corte (septiembre 2023). Cabe destacar que, la
proporcién de actividades realizadas con organizaciones de las diversidades sexo genéricas, sobre el total de actividades ,
resulté considerablemente menor que el total de actividades cuyo publico destinatario fueron mujeres, se advierte como un
resultado significativo la realizacion de 8 actividades a nivel nacional en las que participaron personas de las diversidades,
numero originalmente proyectado para ser abordado entre ambos publicos (diversidades y mujeres). Asi mismo, se destaca el
hecho de que estas 8 actividades fueron efectuadas en regiones distintas, lo que da cuenta, ademas, de una representacion
territorial del pablico y un esfuerzo por que el trabajo con las agrupaciones no se efectuase Gnicamente en la Region
Metropolitana, donde se ubican las organizaciones mas habitualmente reconocidas. Ademas seguln los datos extraidos de las
encuestas de satisfaccion realizadas tanto a las personas participantes de los talleres, como a los monitores y monitoras que
canalizaron las respuestas como encargados de las diferentes organizaciones y/o fundaciones, dando una muestra de
satisfaccion neta de un 85%. Como oportunidad de mejora para el afio 2024, se trabajara en un formato que incluya una
prueba de diagnéstico y otra al cierre de la actividad, para ser aplicada a las personas participantes del taller y, de este modo,
contar con un elemento de medicién que permita obtener una medicién respecto a cuanto aumento el nivel de conocimiento
asociado a la intervencién educativa, ademas mejorar el contenido, aumentar el nimero de participantes de las diversidades
sexogenericas, mejorar la vinculacién con de parte de las regiones con las organizaciones de las diversidades y disidencias
en los territorios.

Estudios, datos y
estadisticas con
informacioén
desagregada por sexo/
género y analisis de
género.

El gasto menstrual no es opcional, es un gasto obligatorio por un proceso biol6gico que las mujeres y personas menstruantes
no pueden controlar y que puede durar 40 afios de su vida. El costo anual en promedio, se acerca a $100 mil, al utilizar toallas
desechables y antiinflamatorios para la menstruacion. Frente a esta realidad, surge la necesidad de generar informacioén para
la ciudadania, en especial para aquellas personas que incurren en este tipo de gastos, que visualice los costos de menstruar
en el pais y que les permita tomar mejores decisiones de compra siendo un aporte en el &mbito de la autonomia econémica
de estos grupos. Se creé una herramienta web que permite a las mujeres, adolescentes y personas menstruantes, poder
calcular, cotizar e informarse sobre los costos personales asociados a productos de gestién menstrual.




Iniciativas

Iniciativa

Resultado

Incorporar perspectiva
de género en los
instrumentos de
planificacion
institucional tales como,
definiciones
estratégicas (vision,
mision, objetivos y
productos
institucionales) e
indicadores del
Formulario H, a través
del lenguaje inclusivo,
identificando si existe
un impacto diferenciado
entre hombres, mujeres
y diversidad
sexogenérica en la
provision de los
productos estratégicos
institucionales.

La incorporacién de aspectos de género en la gestion publica resulta un elemento relevante del
proceso de modernizacion del Estado. De acuerdo a lo expresado en la Ley N°20.820 que crea el
Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género, especificamente en el Art. N°3, la institucion tendra
entre otras, la siguiente funcién e) Impulsar, coordinar y evaluar la incorporacién de la perspectiva
de género en las politicas y planes de los diversos ministerios y servicios a nivel nacimiento y
regional. En este contexto, la integracion del enfoque de género en las Definiciones Estratégicas y
en los Indicadores de Desempefio del SERNAC permiti6é contribuir a la politica publica de igualdad
y equidad de género impulsada por el Estado. En ese sentido, el cumplimiento de este
compromiso ha significado para el servicio contar con directrices acerca de la incorporacion del
enfoque de género en los productos del servicio. A través de esta actividad podemos contar con
que la visién, misién, objetivos, productos institucionales e indicadores de Formulario H de nuestra
institucion cuentan con enfoque de género.

Plan de prevencion del
maltrato y acoso laboral
y sexual en el trabajo

Se desarrollé un plan de prevencion son los siguientes &mbitos y actividades: Ambito
Sensibilizacion y formacion: Se realizé una charla sobre Maltrato, acoso sexual y laboral a la que
asistieron 63 personas. Ambito Difusion: Se ingreso informacion del procedimiento MALS al Site
de Ecosistema de Etica y Probidad de SERNAC. En él se informa acerca de: Descripcion detallada
del procedimiento de denuncia; Conceptos, mecanismos de denuncia, formato y
responsabilidades; Acceso abierto para todos los funcionarios y funcionarias del Servicio. Ambito
Formacion: Participacion en Plan de formacién Prevenir del Servicio Civil del que participaron 39
personas. Ambito Reparacion de ambientes laborales: En relacion a la etapa de reparacion de
ambientes laborales se realizaron Identificacion de apoyo psicol6gico y asesoramiento para las
personas afectadas por una situacién de conflicto, o de maltrato o de acoso laboral. Para ello se
realizaron actividades de acompafiamiento al equipo a raiz de una denuncia de maltrato laboral
realizada, en dénde se identific6 que todo el equipo habia sido afectado con la situacion. Se
realizaron dos talleres de autoconocimiento y fortalecimiento de confianza para buscar mitigar el
impacto de las situaciones vividas. El grupo con el cual se trabaj6 correspondié a unas 5 personas,
abordando la tematica de confianza, respeto y cohesién en el ambiente de trabajo.

Tercera version de la
Escuela de liderazgo
para funcionarias, en la
que se actualizan los
contenidos sobre
género, disidencias y
diversidad sexo
genérica.

El desarrollo de la tercera versién de la Escuela de Liderazgo Femenino (ELF) 2023 logré la
participacion de 20 alumnas y funcionarias de la Institucién, en comparacion con la version anterior
que conté con un total de 22 participantes. A pesar de que el nimero de participantes disminuyé
ligeramente, la calidad y el compromiso de las alumnas y funcionarias involucradas en la tercera
version de la ELF se mantuvo en un nivel excepcional. Estas mujeres demostraron un gran interés
en fortalecer sus habilidades de liderazgo y contribuir al empoderamiento femenino en todos los
ambitos. Durante el programa de la ELF 2023, se llevaron a cabo diversas actividades y talleres
disefiados para fomentar el desarrollo de habilidades de liderazgo, la comunicacion efectiva y la
toma de decisiones estratégicas. Las participantes tuvieron la oportunidad de aprender de
expertos en liderazgo y compartir experiencias entre ellas, lo que enriquecié la experiencia
formativa. Ademas, se incluy6 a 3 mujeres jefaturas en la versién respondiendo a un enfoque
interesante, ya que permite incorporar diferentes perspectivas y experiencias en la escuela de
liderazgo. Esto puede enriquecer el programa al ofrecer a las alumnas la oportunidad de aprender
de mujeres con experiencia en posiciones de liderazgo. En cuanto a la evolucion de los
contenidos, el hecho de profundizar en actividades que potencien a las alumnas individualmente
es un paso importante. Esto demuestra la intenciéon de empoderar a las participantes para que
puedan desarrollarse como lideres por si mismas. Ademas, la idea de fomentar la formacién de
una red de mujeres lideres es fundamental, ya que la colaboracién y el apoyo mutuo son
esenciales en el desarrollo del liderazgo. Debido a lo anterior, no fue posible la incorporacién de un
madulo sobre diversidades en la Escuela de liderazgo, ya que a raiz de un proceso de evaluacion
de este espacio, se definié un cambio en la metodologia consistente en el desarrollo de mentorias
para las participantes y la no realizaciéon de médulos especificos.




Iniciativa

Resultado

Actividad de formacion
sobre lenguaje inclusivo
para funcionarios/as
que intervienen en
productos de
comunicacion.

Desde la Coordinacion de Género, Diversidad e Inclusién se organizé una charla sobre Lenguaje
inclusivo para las personas que trabajan en el servicio. Si bien la meta precisa que los y las
participantes deben intervenir en procesos de comunicacion, se definidé hacer extensiva la
invitacion a quienes tuvieran interés en la materia. La charla se realizé en colaboracién con la
Unidad de Género de la Universidad Central y se trat6 sobre el uso del lenguaje inclusivo en los
servicios publicos. Los contenidos revisados fueron: - Derechos humanos - Enfoque de género -
Definiciones de lenguaje inclusivo. - Usos de lenguaje inclusivo con distintos grupos - Ejemplos de
aplicabilidad

Incorporar el enfoque
de género, disidencias
y diversidades
sexogenérica en la
actualizacion del
Protocolo de atencién
de publico y el
formulario Unico de
Atencién de Publico.

Esta actividad fue desarrollada con éxito y ha significado un avance significativo en la
incorporacion de personas de las diversidades y disidencias sexo genéricas en un servicio tan
estratégico como es el de atencion de publico. Entre los principales cambios implementados se
destacan los siguientes: 1. Fundamentacion del enfoque de género y no discriminacion: Se agregd
un apartado que explicita las obligaciones legales del Estado y las personas que trabajan en él en
relacion al respeto a la ciudadania y la no discriminacion (ley 20.609), asi como al reconocimiento
y proteccion de su identidad y expresiéon de género (ley 21.120). Asimismo, en base a los criterios
de ética y calidad del servicio que el SERNAC busca entregar, se incluyé un conjunto de
directrices para quienes atienden publico, en relacién a entregar un trato inclusivo y cordial, que
reconoce la dignidad e individualidad de cada persona, respetando su nombre social y pronombre,
usando un lenguaje neutral en términos de género y manteniendo una actitud acogedora y libre de
prejuicios frente al publico. 2. Lenguaje inclusivo y neutral: se modificaron todas las expresiones
que usan el género masculino para referirse a todos los géneros (por ejemplo, se modific “los
analistas” por “las personas analistas”). También se eliminaron las expresiones que usan la barra o
slash para incluir lo masculino y lo femenino (tanto porque no pueden ser leidos por los programas
informéaticos para personas con discapacidad visual, como porque no incluyen a las personas no
binarias). Por ejemplo, donde antes decia “Ejecutivo/a de atencién de publico”, ahora dice “quien
atiende publico”. Lo mismo con la expresion “el/la consumidor/a”, que se cambié a “persona
consumidora” o “persona usuaria”. 3. Respuestas a posibles preguntas o cuestionamientos: Tanto
en los conversatorios como en la retroalimentacion al protocolo propuesto, las personas que
atienden publico transmitieron su preocupacién por que las preguntas sobre género pudieran
ofender a algunas personas usuarias o no entendieran el significado de los conceptos sefialados.
Por ello, se elaboraron respuestas tipo, simples y breves, para que las personas que atienden
publico, cuenten con la informacién necesaria frente a posibles situaciones de incomodidad que se
puedan presentar. 4. Uso y registro del nombre social o de preferencia: se modificé el inicio de la
atencion, de forma tal que la persona que atiende es quien saluda, se presenta con su nombre y
luego pregunta “¢,Cuél es su nombre o nombre de preferencia?”. De esta forma, si la persona usa
un nombre distinto al registrado en su cédula, podra sefialar sin tener que hacer una pregunta
adicional. Esto evita que las personas que se identifican con un género diferente al asociado a su
sexo registral sientan incomodidad o dudas respecto a si deben responder con su nombre registral
o social. Luego de esto, se le solicita la cédula de identidad, por lo que la persona que atiende
puede contrastar ambos nombres y, segln eso, consultar si se quiere registrar su nombre social.
El nombre social sera utilizado por los sistemas de informacién para las comunicaciones hacia las
personas. Si no hay nhombre social registrado, se utilizara el nombre registral. Asimismo, el nombre
social sera transmitido a los proveedores. Este campo siempre se informara junto al rut, por si una
persona hubiera hecho un cambio de nombre en el registro civil y la empresa desconociera ese
nuevo dato. Hasta antes de esto, sélo se usaba el nombre registral. 5. Uso y registro del género:
hasta ahora, el SERNAC registraba sexo (hombre, mujer o “prefiero no decirlo”), dejando fuera la
posibilidad de registrar identidades de género diferentes al sexo registrado al nacer. Por ello, se
incorpord una pregunta por el género con las categorias: femenino y masculino, transfemenino,
transmasculino, no binario, otro, prefiero no informar y no sabe. El protocolo indica leer las
categorias comenzando por las mas habituales (femenino y masculino) porque en el testeo se
detect6 que las personas tienden a responder en cuanto se les nombra el género con que se
identifican (mayormente femenino o masculino). De esta forma se busca no alargar la atencién
innecesariamente. También se busca evitar el escenario en que una persona cisgénero pudiera
ofenderse por la pregunta, temor que aparecié en los conversatorios y la retroalimentacion de
quienes atienden publico. 6. Uso y registro del pronombre: para quienes se identifican con
categorias de género diferentes a femenino y masculino, se agregé el campo de pronombre, de
manera de tratar a las personas de acuerdo a su identidad, independientemente de su sexo
registral. Se realiza esta pregunta exclusivamente a quienes se identifican asi para no alargar los
tiempos de atencion innecesariamente, dado que no estamos registrando los pronombres para
fines estadisticos, sino para mejorar nuestras comunicaciones con las personas usuarias. 7.
Informacién sobre Organizaciones de la Sociedad Civil: se agreg6 la indicacion de ofrecer
informacion de contacto de algunas organizaciones entrevistadas, para aquellas personas que se
identifican con géneros diferentes al femenino o masculino, y/o sus casos dan cuenta de que
podrian requerir apoyo de la comunidad LGBTIQA+. 8. Anexo para registrar contingencias: Se
anexo una ficha para registrar posibles incidencias a causa de los cambios al protocolo. Esto,
dado que en la retroalimentacion, quienes atienden publico transmitieron su preocupacioén por el
hecho de que las modificaciones alarguen los tiempos de atencién ya sea porque obliguen a dar
explicaciones, ya sea porque personas usuarias se ofendan y/o pongan violentas. El objetivo de
esta ficha de registro es poder informar al Departamento de Atencion Usuaria y Despliegue
Territorial, para que, durante los meses de marcha blanca del protocolo (estimativamente hasta
diciembre), se pueda evaluar la frecuencia y gravedad de los hechos que se reporten.




Iniciativa

Resultado

Realizacion de 4
Conversatorios sobre
temas de consumo y
género dirigido hacia
mujeres.

Durante el afio se realizaron 6 conversatorios de género y consumo. Al igual que el afio pasado los
conversatorios contaron con una convocatoria abierta y con la participaciéon de hombres y mujeres,
sin embargo, la invitacion tuvo un especial foco en la convocatoria y participacion de mujeres. En
cuanto al perfil de los y las participantes fue diverso en edades, pertenencia geogréfica y situacion
socioecondmica. La mayor valoracion de los asistentes fue en generar estos espacios, para
relevar las materias y tematicas y visibilizar y dialogar en torno a estas instancias, permitiendo
entregar una mirada mucho mas critica y educativa a las relaciones y desigualdades en materias
de género respecto al consumo.

Incorporacion de la
perspectiva de género
en la Norma de
participacion ciudadana
con enfoque de género.

La Norma de Aplicacién General de Participacion Ciudadana del Servicio Nacional del Consumidor
(Sernac), aprobada por Resolucién Exenta N° 1875/2015, establece las modalidades formales y
especificas de participacion que tendran las personas y organizaciones en el &mbito de su
competencia. Su actualizacion es necesaria para facilitar y potenciar la participacién de mujeres en
espacios de participacion de manera equitativa. Los cambios realizado fueron los siguientes: Se
incorpora lenguaje inclusivo a todo el documento. En el Articulo 9, se integra el siguiente parrafo:
“El Servicio fomentara una participacion paritaria, donde se propendera a que no mas del 60% de
los/as asistentes pertenezca a un mismo género, asi como la participacién de diferentes publicos
objetivos, entre ellos, publicos tradicionalmente excluidos y/o vulnerables, tales como, pueblos
originarios, personas en situacion de discapacidad, personas mayores, disidencias sexo
genéricas. Para ello se buscara brindar las condiciones que faciliten su participacion”. En la
convocatoria de la Cuenta Publica Participativa, se integra “...a la comunidad en general,
asegurando su inclusion y accesibilidad, y también, “organizada y Ciudadania no organizada”. En
el siguiente punto se integra “considerando cuando corresponda, que la informacién que se
entregue sea de manera desagregada” y también “y promoviendo la participacion de mujeres,
disidencias sexo genéricas y publicos vulnerables, considerando como uno de los temas a
presentar, las acciones realizadas en materia de género”. En el Consejo Consultivo de la Sociedad
Civil, se elimina la cantidad de participantes y se integran los siguientes parrafos: El Consejo
Consultivo considerara al menos los siguientes aspectos; Debera contar con un Reglamento
General que estipule la conformacion, organizacion, funciones mecanismos de eleccién, duracion
y la forma de elegir su presidencia, entre otros aspectos; La conformacion de los Consejos
Consultivos debera estar integrado de manera paritaria, por tanto, no mas del 60% de los
integrantes podran ser del mismo género y se propendera a una participacion mas inclusiva en el
sentido de dar cabida a grupos que han estado fuera de los espacios de toma de decisiones y que
tengan funciones en ambitos de consumo”. Se cambia “integrantes” por “personas que lo
integren”. Se integra género al cargo de Director/a Nacional, también a los/as funcionarios/as, y
consejeros/as. Se modifica la palabra consumidor, por personas consumidoras. En el articulo
N°21, primer parrafo se integra: “y favoreciendo la inclusién de grupos tradicionalmente excluidos.
La conformacion por tanto debe ser paritaria, es decir, propender a que no méas del 60% de los
integrantes podran ser del mismo género”. También se incorpora: “Los dialogos participativos
seran convocados de manera abierta o dirigida de acuerdo al tema central del didlogo, sin
embargo, por la naturaleza del mecanismo puede ocurrir que se realice alguna instancia
considerando un publico objetivo especifico. Se debe propender a que la participacion sea
paritaria, es decir, que no haya mas de un 60% de participantes de un mismo género, con
excepcion de que la materia a tratar requiera otra cosa, por ejemplo, la participacion exclusiva de
mujeres u hombres”. En los Conversatorios de Consumo, articulo N°27, se incorpora que pueden
ser Virtuales, y también se incorpora el siguiente parrafo: “Los Conversatorios de Consumo seran
convocados de manera abierta, amplia y pluralista, sin embargo, por la naturaleza del mecanismo
puede ocurrir que se realice alguna instancia considerando un publico objetivo especifico. Se debe
propender a que la participacion sea paritaria, es decir, que no haya mas de un 60% de
participantes de un mismo género, con excepcion de que la materia a tratar requiera otra cosa, por
ejemplo, la participacion exclusiva de mujeres u hombres”.




Iniciativa

Resultado

Actualizacion del
estudio de costo
menstrual.

El estudio de precios de productos de gestion menstrual se realizé utilizando una metodologia
cuantitativa del tipo comparativa descriptiva, en los principales comercios del pais. A continuacion,
se detalla la metodologia de levantamiento de informacién: 1. En primera instancia, se envié un
oficio a los proveedores que son parte del estudio, durante el mes de junio de 2023, para que
mediante IBC nos hicieran llegar los productos de gestion menstrual que comercializan y sus
respectivos precios. 2. En segundo lugar, para aquellos proveedores que no respondieron o que
no enviaron la informacion solicitada se utilizé la técnica “Web Scraping”, la cual consiste en
extraer informacion de los sitios web de las empresas, mediante programas de software. Este
procedimiento se realizé el martes 26 de septiembre de 2023. Seleccién de los productos Las
marcas y productos utilizados en el estudio son aquellos con mayor representatividad obtenidos de
la Encuesta Salud, Higiene y Gestion menstrual 2021 realizada por el Sernac. A este listado de
productos, se han ido agregando nuevas marcas, especialmente en cuanto a los productos
reutilizables. Los comercios considerados en el estudio son: e Principales cadenas de farmacias:
Ahumada, Cruz Verde y Salcobrand. e Principales supermercados: Tottus, Jumbo, Unimarc y
Santa Isabel. e Principales tiendas especializadas: Maicao, Preunic y Liquimax. e Principales
Marketplace: Falabella, Ripley, Paris y MercadoLibre. El andlisis realizado, muestra que existen
grandes diferencias de precios, no solo entre la diversidad de productos para gestionar la
menstruacion, sino que, dentro de un mismo tipo. Asimismo, se observa que la oferta de algunos
productos ha ido en aumento en el Gltimo tiempo, esto podria ser explicado porque hay mas
interés entre la poblacién por utilizarlos. Esto sin duda es beneficioso para las personas
menstruantes, ya que al haber mas oferta de productos sus precios disminuyen. En cuanto al uso
de los productos de gestiéon menstrual, la toalla higiénica es el producto més utilizado y en el cual
mas variedad de tipos y marcas es posible encontrar en el mercado (SERNAC, 2021) . Sus
precios son variados, lo que se demuestra en que una persona menstruante para un periodo de 5
dias podria gastar solo por el uso de este producto, desde $1.063 hasta $28.343 mensuales
dependiendo de la marca y el tipo de toalla. Los productos de contencién se pueden combinar de
diversas formas, siendo la toalla higiénica y tampoén, la combinacién de productos menos
econdmica, pudiendo costar entre $30.714 y $680.220 anualmente para un periodo de 5 dias. Si
se utiliza un solo producto de contencién y antinflamatorios para los dolores menstruales, los
costos anuales pueden ir desde $22.455 (junto con la copa menstrual) a $380.250 (junto con
tampones o toallas higiénicas) para un periodo de 5 dias. En cuanto a los productos reutilizables,
se observa que, a largo plazo, el uso de la copa menstrual es el producto de gestion menstrual
mas economico ($4.495 anuales). Los calzones son otra alternativa sustentable y sus costos
pueden ir desde $52.450 hasta $134.950 por cinco calzones en el afio, con un costo anualizado
minimo de $17.484 y $44.983 respectivamente. La diversidad de canastas planteadas en este
estudio, responde a las diferentes formas en que las personas menstruantes gestionan su
menstruacion. Por ejemplo, para la combinacion de toalla higiénica desechable y protector diario
desechable los costos pueden variar anualmente entre $32.750 y $599.610 para un periodo de 5
dias. Si a esta combinacion, le sumamos el antiinflamatorio, los costos pueden variar anualmente
entre $50.740 y $639.750 para un mismo periodo. El tampdn se encuentra dentro de los productos
mas utilizados. Si se considera la combinacion de toalla higiénica desechable, tampén y
antiinflamatorio, los costos pueden variar anualmente entre $48.714 y $720.360 para un periodo
de 5 dias. Si al uso de la toalla desechable y tampén, se le suma el protector diario, los costos
pueden variar anualmente entre $50.704 y $939.720 por el mismo periodo. Por ultimo, esta la
llamada canasta “Low cost”, la cual considera, que, por el uso de la toalla higiénica desechable
mas econdmica y el antiinflamatorio mas econémico, una persona menstruante podria gastar
$30.750 para un periodo de 5 dias. En conclusion, y dada las importantes diferencias entre los
productos, surge la necesidad de generar politicas publicas, que permitan informar y educar a la
poblacion. Es relevante poner atencién a las diferencias entre los productos, no solo en términos
econdémicos, sino también en términos de durabilidad, calidad y sustentabilidad.

Generacion de estudio
sobre conducta de
mercado y
comportamiento de
deudores segun
género, en mercados
priorizados.

Através de la evaluacion del endeudamiento de las personas consumidoras en proveedores
financieros de menor tamafio, asi como identificar brechas de género en el acceso a los productos
financieros ofrecidos por este tipo de proveedores, el informe realizado contribuye al estudio y
evaluacion de las politicas publicas en materia de endeudamiento y género en el sistema
financiero en Chile. Para ello, el estudio elaboré un levantamiento de 62 proveedores financieros
de menor tamafio. Si bien dicho levantamiento no supone un catastro completo del mercado,
representa una primera sistematizacion que se debe ir complementando en versiones posteriores
de este estudio. Entre los principales resultados del estudio, cabe destacar que las 62 entidades
financieras identificadas mantienen, a diciembre de 2022, un stock de deudores de 2,2 millones de
personas deudoras, y un monto adeudado total de $6,5 millones de millones en colocaciones, que
se traduce en una deuda promedio de $3 millones. Los proveedores con el mayor stock de
personas deudoras son las CCAF (1,47 millones de deudores), mientras que el stock de deuda se
concentra en las EFA ($3,4 mil millones). Por otro lado, se identificaron las CACC como las
entidades con mayor porcentaje de personas mayores. El andlisis con perspectiva de género
revel6 una brecha de acceso significativa, ya que sélo se registran 82 deudoras mujeres por cada
100 deudores hombres. Desde la perspectiva de los montos, la brecha es ain mayor, ya que se
encuentra que la deuda total de las mujeres es un 59% de la de los hombres, mientras que su
deuda promedio ($2,5 millones) es un 72% de la de los hombres ($3,4 millones). La mayor brecha
se registra en las EFA, mientras que la menor se encuentra en los PPF, el tnico tipo de proveedor
en que la brecha es positiva para las mujeres —aunque concentrada en un proveedor especifico.
Respecto a los indicadores de morosidad, se encuentra que las mujeres tienen un mejor
comportamiento de pago gque los hombres, ya que sélo el 13% de los montos de las mujeres se
encuentra con mora de 90 dias 0 mas, mientras que el 17% de los montos de los hombres se
encuentra en dicha situacion. Por otro lado, no se encuentra evidencia de que a las mujeres se les
exige mayores garantias en forma de avales para el otorgamiento de créditos, sino que, por el
contrario, a los hombres se les pide contar con un aval con mayor probabilidad.




Iniciativa

Resultado

Informe anual de
publicidad sexista.

El monitoreo de la publicidad durante el afio 2023, revel6 que un 46% de los 380 anunciantes
incluidos en la muestra difundieron publicidad potencialmente sexista durante el periodo
observado, lo que equivale al 12,1% del total. En contraste, los 334 restantes no mostraron
observaciones, representando el 87,9% (Grafico 1). Es importante aclarar que esta cifra no busca
ser estadisticamente representativa de la industria publicitaria o el comportamiento de los
anunciantes, sino ofrecer una descripcion del rendimiento de la muestra en relacion con la
variables de andlisis utilizadas en el estudio En relacién a las categorias de analisis o variables de
observacion, los resultados indican que el 39,1% de las observaciones realizadas hacen referencia
a publicidad sexista vinculada a nifias, nifios y adolescentes. Esta publicidad se enfoca
principalmente en la reproduccién de estereotipos relacionados con la determinacion del género
segun el color, las caracteristicas de prenda de vestir, el disefio, la actitud o el tipo de juguete.
Resulta alarmante observar una pieza publicitaria donde se hipersexualiza a una adolescente (ver
Ademas, se identifica que un 32,6% de las observaciones muestran publicidad sexista en el
sentido de cosificacion o hipersexualizacion del cuerpo de la mujer. Por Ultimo, se observan roles y
estereotipos de género en un 28,3% de las observaciones. La publicidad reproduce y refuerza
estereotipos de género con el objetivo de atraer a los consumidores. Al analizar las
representaciones de género presentes en la publicidad, podemos observar que aparentan reflejar
atoda la sociedad, dado su caracter de difusion publica. Ademas, los individuos representados
parecen aceptar estas representaciones, lo que valida los roles descritos y contribuye a modelar
nuestra percepcion del mundo social. A través de la transmisién constante y sistemaética de estos
estereotipos de género, se contribuye a que estas creencias sean percibidas por la audiencia
como algo objetivo, verdadero, incuestionable y permanente. En otras palabras, se fomenta la
naturalizacion de estas creencias. Los resultados del anélisis de la publicidad que forma parte del
estudio revelan patrones de representacion estereotipada de hombres y mujeres. Asi, muestran a
la mujer adulta representada como atractiva y sexual, sacrificada, maternal, familiar y emotiva, en
muchos casos, representada en modelos ideales de cuerpos femeninos inalcanzables. En cambio,
el varén adulto es mayormente representado como decido, independiente, orientado a trabajos
manuales vetados para las mujeres como es el automotriz, mientras que las mujeres participan de
este mercado como accesorio decorativo. En el caso de las mujeres es evidente el recurso de la
hipersexualizacion en la publicidad, cuestion que adquiere gravedad cuando se utiliza para
representar a nifias y adolescentes. Finalmente, en el caso de publicidad infantil se observa la
determinacién del género en las fichas técnicas de los productos, limitando la decisién de compra
respecto de estos productos.




Anexo 5: Informacion Estratégica, Financiera e Instrumentos

de Gestion de la Institucion

Seccion

Identificacién de la Institucion
(Formulario A1)

Detalle

Corresponde a la informacién
estratégica del Servicio. Para
acceder, dirigirse a
www.dipres.cl, seccién
Evaluacién y Transparencia
Fiscal, apartado Planificacién
Estratégica, Definiciones
Estratégicas, instrumentos por
afio, 2023 y escoger el
Ministerio y Servicio.

Enlace

https://www.dipres.gob.cl/597/
W3-

multipropertyvalues-15400-35
324 .html

Recursos Financieros

Corresponde a informacion
presupuestaria del Servicio
disponible en los informes de
ejecucién presupuestaria
mensuales, a diciembre de
cada afio o trimestrales. Dipres
presenta informacion a través
de dos vias: i) Sitio web de
Dipres, seccion Presupuestos,
afio 2023, y escoger la partida
presupuestaria requerida; y ii)
Sitio web de Dipres, banner
Datos Abiertos, donde se
presentan archivos con
informacién del Gobierno
Central.

https://www.dipres.gob.cl/597/
W3-

multipropertyvalues-15149-35
324.html

https://datos.gob.cl/
organization/
direccion_de_presupuestos

Indicadores de Desempeiio
2023

Para acceder, dirigirse a
www.dipres.cl, seccion
Evaluacion y Transparencia
Fiscal, apartado Planificacion
Estratégica, Indicadores de
Desempefio, Fichas Anuales y
2023.

https://www.dipres.gob.cl/597/
W3-

multipropertyvalues-15157-35
324 . html

Informe Programas /
Instituciones Evaluadas

Informe Preliminar de
Cumplimiento de los
Compromisos de los
Programas/Instituciones
Evaluadas

Se presenta el buscador de
programas e instituciones
evaluadas. Para acceder,
dirigirse a www.dipres.cl,
seccion Evaluacién y
Transparencia Fiscal, apartado
Evaluacién y Revision del
Gasto e Informes de
Evaluaciones. Para acceder a
los informes, se debe escoger
el Ministerio, linea de
evaluacion y afio de
publicacion de la evaluacién
buscada.

https://www.dipres.gob.cl/597/
w3-propertyvalue-23076.html
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Seccién

Cumplimiento de Sistemas de
Incentivos Institucionales 2023

Detalle

Para acceder, dirigirse a
www.dipres.cl, seccion
Mecanismos de Incentivo de
Remuneraciones, y elegir entre
los distintos mecanismos
presentados, para luego
seleccionar el instrumento para
un determinado afio (segun
corresponda) u otro tipo de
documentacion relacionada.

Enlace

https://www.dipres. .cl
w3-propertyvalue-16140.html
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Anexo 6: Estructura Organizacional y autoridades

Organigrama y ubicacion en la Estructura del Ministerio

Ministerio de
Economia,

Fomento y
Turismo

Gobierno de Chile

Ministerio de Economia,

Estructura Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo.

Subsecretaria de
Turismo

Subsecretaria de Economia
y Empresas de Menor Tamafio

Subsecretaria de
Pesca y Acuicultura

Instituto Nacional de
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Instituto Nacional de
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Servicio Nacional de
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Organigrama y ubicacion en la Estructura del Servicio
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Participacion
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Principales Autoridades

Cargo Nombre

Director Nacional

Andrés Herrera Troncoso

Subdirector de Estrategia y Servicios a la
Ciudadania

Rodrigo Mateluna Estay

Jefe Departamento de Comunicaciones
Estratégicas e Imagen

César Leiva Rubio

Jefa Fiscalia Administrativa

Carolina Pérez Monje

Jefa Departamento de Auditoria Interna

Carolina Gajardo Yarfez

Subdirector Juridico

Edison Orellana Ramos

Subdirector de Fiscalizacion

Marco Antonio Muller

Subdirector de Consumo Financiero

Andrés Pavon Mediano

Subdirectora de Procedimientos Extrajudiciales
de Resolucion de Conflictos

Carolina Norambuena Arizabalos

Jefe Division de Gestion y Desarrollo
Institucional

César Araya Vargas

Director Regional de Arica y Parinacota

Erick Orellana Jorquera

Director Regional de Tarapaca

Rodrigo Cortés Tapia

Director Regional de Antofagasta (S)

Ignacio Tello Cardone

Director Regional de Atacama

Kurt lturrieta Guaita

Director Regional de Coquimbo

Rodrigo Santander Martin

Director Regional de Valparaiso

Marcos Morales Andrade

Directora Regional Metropolitana (S)

Gabriela Millaquén Uribe

Director Regional O'Higgins

Ignacio Tello Cardone




Cargo Nombre

Director Regional de Maule (S) Andrés Salas Retamal
Directora Regional de Biobio Angélica Solar Lizama
Director Regional de Nuble Félix Mercado Berrios
Director Regional de La Araucania Arturo Araya Rodriguez
Director Regional de Los Rios Alejandro Paredes Zieballe
Director Regional de Los Lagos (S) Ignacio Tello Cardone
Director Regional de Aysén (S) Ignacio Tello Cardone
Directora Regional de Magallanes Pamela Ramirez Jaramillo
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