FICHA DE IDENTIFICACION ANO 2007
DEFINICIONES ESTRATEGICAS

MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO 07
RECONSTRUCCION
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR 02

Ley 19.496, sobre Proteccién de los Derechos d€tsumidores, y sus respectivas reformas.Ley aetdedel SERNAC, Decre
con Fuerza de Ley N° 8-18.834 de 1990.Ley N° 18d#59990, Art. 4°, sustituye la mencién "Direccitinindustria y Comercio" por
"Servicio Nacional del Consumidor".
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Informar, educar y proteger a los consumidoresngomidoras, escuchandolos activamente y promovikenparticipacion ciudadan
a fin de velar por el respeto de sus derechos midaiones de consumo y con ello contribuir abdesdlo de los mercados.

NUmero

Descripcion

Mejorar la oferta publica de SERNAC considerandedeucha activa a los consumidores/as como ursafito
institucional operada a través del sistema integtidatencion al consumidor (proyecto Sernac Eakilide instancias
innovativas de sondeos de informacion, opiniénrggecion, puestas en valor integradamente en fedaegias
institucionales y consolidada en la incorporaciéruda gestién de calidad institucional.

Reforzar la transparencia de los mercados de biesesvicios y sus practicas, tanto nacionales clocales, generando
difundiendo informacion relevante para la toma éeisiones y la reduccion de inequidades en laiorlas de consumo
coordinando las acciones derivadas con la instinatidad pertinente (Fiscalia Nacional Econémicmesintendencias u
otros organismos).
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Promover una cultura de respeto de los derechebgrds de los consumidores, relevando las compesenconductas
deseables tanto en los consumidores/as (individwateganizados) como en proveedores u otros ageetenercado,
identificando brechas de comportamiento en éstopkementando programas educativos, informativeeacionales
tendientes a la correccion y/o prevencion de dibhashas en consideracion de las particularidasgentos, territorio
entre otros).

Desarrollar y liderar la institucionalidad de piai®n al consumidor consolidando el proyecto SeFaailita y
construyendo sobre éste una politica transversapiateccion y respeto de los derechos de los/laswnidores/as capaz
de incorporar a todos los organismos de este sastiamaleciendo al SERNAC, sus facultades y meidoda legislacion,
aprovechando las oportunidades otorgadas por laée@onsumidor, sus reformas y la complementatieda las leyes
y procedimientos especiales de dichos otros orgenss

Fortalecer la Participacion Ciudadana en materieodsumo, mediante la implementacion de politiebfgmento de la
constitucién de Asociaciones de Consumidores,dpatdicién de herramientas y programas de promdfoiéado
concursable), formacién y profesionalizacion dagsy el desarrollo de espacios que entreguen poldetiudadania en

su rol de consumidores.




Productos Estratégicos ( Bienes y/o Servicios)

NUmero

Nombre

Objetivos
Estratégicos
a los cuales

se vincula

Aplica
Enfoque de
Genero
(Si/No)

1 |

nformacién de Mercado y Consumo

+ Estudios
- Estudios y andlisis orientados al impacto masivioresanaterias de

consumo.
- Estudios y andlisis orientados al impacto insténai.
- Estudios y analisis de mercados emergentes

* Informacion y Difusion

- Contenido de la Web 1,2,3

- Revista del Consumidor

- Productos para la prensa (casos noticiosos, réggrtaninutas
voceria, conferencias, etc)

- Folleteria

- Productos para espacios informativos especificascignes TV, sitig
web, articulos para otras publicaciones y edicipes.

Si

Orientacién, asesoria juridica y protecciéon

» Orientacion a la ciudadania sobre sus deberesegligs como consumidor.

» Tramitacion de reclamos.
- Mediacion entre proveedor y consumidor para resaleatroversias

en materia de consumo, de la cual podria resuftascuerdo entre1 34

consumidor-proveedor..

e Asesoria juridica, presentacién de denuncias yndafen Juzgados de Polic
Local y Civiles.

e Proteccion de intereses colectivos y difusos

ia

Si

Educacién sobre Deberes y Derechos de los Consuesido

»  Programa de Informaciéon Educativa a Distancia
- Curso tradicional a distancia para profesores

- Aplicaciones audiovisuales de material educativa gscuelas (CDs1 34

interactivos, videos, capsulas televisivas)
*  Programa de Informacién Educativa Presencial
- Charlas, talleres o seminarios entregados a distmiblicos.

Si

Fortalecimiento de la Participacién Ciudadana
» Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores
* Programa de Fortalecimiento de la Sociedad Civil

1,4,5

No

Clientes/ Usuarios /Beneficiarios

Namero

Nombre

e Consumidores relacionados a estudios de impactivonas

institucional.

Publico masivo. Consumidores en general, es dedia, la comunidad (énfasis en segmentos C2-C3-D).

e Consumidores relacionados a la informacién en nsediéoprensa, publicaciones y/o medios de difusién




Consumidores afectados en sus intereses indivisloatelectivos en materias de consumo.

2 * Consumidores afectados individualmente en susesgésren materias de consumo.
» Consumidores afectados colectivamente en sus $e®en materias de consumo.
3 Profesores de educacién basica,media y parvulspiciados principalmente a alumnos de estrato somigenico C2-
C3-D.
Distintos grupos de personas o instituciones, drgaiones funcionales o sociales y sociedad ciganizada.
4 * Asociaciones de Consumidores
* Grupos de consumidores en general
»  Grupos especificos
Institucionalidad de Proteccién al Consumidor yo®tActores
5 » Instituciones Publicas o Privadas
» Proveedores y Asociaciones de éstos.
Productos Estratégicos y Clientes/ Usuarios /Benefarios
Numero Producto Estratégico Clientes/ Usuarios /Beneficiarios
Publico masivo. Consumidores en general, es dedi, la
comunidad (énfasis en segmentos C2-C3-D).
« Consumidores relacionados a estudios de impacto
masivo.
» Consumidores relacionados a la informacién en
medios de prensa, publicaciones y/o medios de
1 Informacién de Mercado y Consumo difusién institucional.
Institucionalidad de Proteccién al Consumidor y oStr
Actores
* Instituciones Publicas o Privadas
e Proveedores y Asociaciones de éstos.
Consumidores afectados en sus intereses indivisloale
colectivos en materias de consumo.
¢ Consumidores afectados individualmente en|sus
intereses en materias de consumo.
* Consumidores afectados colectivamente en| sus
. ., e L intereses en materias de consumo.
5 Orientacién, asesoria juridica y proteccién
Institucionalidad de Proteccién al Consumidor y oStr
Actores
* Instituciones Publicas o Privadas
e Proveedores y Asociaciones de éstos.
Profesores de educacion basica,media y parvularia
asociados principalmente a alumnos de estrato
3 Educacién sobre Deberes y Derechos de los Consmesi(ics)OCI()econom'CO C2-C3-D.

Institucionalidad de Proteccion al Consumidor y o®
Actores
» Instituciones Publicas o Privadas




e Proveedores y Asociaciones de éstos.

Distintos grupos de personas o instituciones,
organizaciones funcionales o sociales y sociedal ci
organizada.

Fortalecimiento de la Participacion Ciudadana » Asociaciones de Consumidores

e Grupos de consumidores en general

e Grupos especificos

Linea de

Numero Producto Estratégico Programa Evaluado Evaluacion EAno d(.a,
valuacion
(EPG/EI)
Evaluacion de
. -, B L Proyecto SernacFacilitaProgramas
1 Orientacion, asesoria juridica y proteccion (O.IR) Gubernamental 2005
es




