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�� ����& �"�'(��'�����	��"#$ �����"#"& �#(������(�#�'(������+��"(������, ��"���'�������-�'��
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0�����1 (�2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 �2 2 2 2 2 2 2 2 �3�

���1 (� 4��'��"#.#���#$ ��'��������"#"& �#$ � ����������������������������������������������������������������������������������������� �*�

���1 (��4����& ��(��5 & 6 ��(� �������������������������������������������������������������������������������������������������������� %��

���1 (�%4����& ��(��7 #����#��(� ����������������������������������������������������������������������������������������������������� %8�

���1 (�04���'#��'(����'������6 +�) (��) (����� ���������������������������������������������������������������������������� 0%�

���1 (�34�!�(9 ��6 ��#$ ��	& : ����6 ��"������������������������������������������������������������������������������������������ 0��

���1 (�*4���.(�6 ��!���#6 #����'���& 6 +�#6 #��"(�'���(���(6 +�(6 #�(��'���(��!�(9 ��6 ���;�
���"#"& �#(�����, ��& �'�� ����������������������������������������������������������������������������������������������������������������� 3 �

���1 (�84��& 6 +�#6 #��"(�'��
#�"�6 ���'�������"#, (�����"#"& �#(������������������������������������������������� 3<�

���1 (�<4��& 6 +�#6 #��"(��(�, ��#(�'������6 +�) (��(���"#, ( ��������������������������������������������������������� *��
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��, #�#(����#(����'����(��& 6 #'(��, ����+(��������+�"(�'���(��'����=(��'���(�;����(��& 6 #'(���;����
'���+�/�>�-��(�"�#: & -������'�����(��(�'���(��6 ����'(�>�+�(6 (, #��'(����#�.(�6 ��#$ ��-�'��& ��#��'(��(��
�: & �(�>��1 ���(��(�.������? & �����@ �����+�����"����������"#"& �#$ ��'�����(�����& �"�(��/�����'����9 (�#(4�
�'& ���#$ �>� ��.(�6 ��#$ �>� !�("���#$ �� -�!��"#�#+��#$ ���#& '�'���>� �(�� & �� "("��� '���%3� .& ��#(���#(�� -�
.& ��#(���#���? & �����'#�"�#: & -�����"�������#����#$ �����#(���>��(����'���������#& '�'�'��
��"#�9 (�-� 3�
�#����#(������9 #(�������
� �
�& ���"������) (���������
������"��: �A$ �������'�����(��(���#6 +��6 ��"��#$ ��'���
#�"�6 ����"�9 ��'(�'��
	��"#$ ��'�����#'�'����"(>�=��+��6 #"#'(�������"#.#���#$ �����"#"& �#(����: �A(�����(�6 ���
� ���� B���<�-�
�, ��C ���������'�����(��(�'��& ��+�/��6 D ��A& �"(�-��(�#'��#(����6 �"��#��'���(��& 6 (��(��#'����'(��(��
�#���6 #��"(��'������.#�#���#��������& �(�'���(�����& ��(���-�����9 ��"#(����(+(�"& �������"@ �6 #�(��'�����
+�("���#$ ��'����(�;����(��& 6 #'(���;����
�
��� �& ��"(� ��� �����#(��6 #��"(� ��"��� ��� ���"#"& �#$ �� -� ("�(�� 
��, #�#(�� !E : �#�(�>� ��� =�� "��: �A�'(� ���
.& ��#$ ��'��6 �A(�����(����������'�������(������+�("���#$ �����#, ������#(���>������C ��'(�& ����(: ��"& ���
'����0F�'���"���#"(�#(>��(�? & ��=��+��6 #"#'(����#�9 ���(�'����? & ��#6 #��"(��'���(�;����(��& 6 #'(���;���'��
C (���� ��A����>� #���& �(� '�� �(6 & ���� -� ��9 #(���� ��� ���� �& ����� �(� �1 #�"�� +������#�� ./�#��� & � (.��"��
+E : �#���'����"���#��"#"& �#(������& ���"������) (����������& 6 $ �����"��"��: �A(����
& +��#�"��'���#��'��
� ��(���� -�
�9 & �(�� -����
��, #�#(����#(���� '���& �#�6 (>� �'�6 D ��'�� ����("����%� #��"#"& �#(���� ? & �� -��
��"D ��/�"���(+����'(��(������#�"�6 ��'��
������7 ��#�#"����
�
�(�����(: A�"#, (�'��6 �A(�������+�(���(�'��"��6 #"��#$ ��'���(�������6 (��-��(�����(�'#�6 #�& #���(���(�"(��
'�� "�������#$ ��+��������(��& 6 #'(�>�����, ��C $ ������� 6 ('��(�'�� #�"��(+���: #�#'�'��(���6 +�����>� �(�
? & ��+��6 #"���(�"����(����%38��6 +������#����#"����������#�"�6 �����"(�6 �A(������9 ��"#$ ��'�������6 (��-�
�(�� "#�6 +(��'�� ���+& ��"��'�� �(��+�(, ��'(���>� ? & �� '& ���"����� +��#('(������C $ � & �� +�(6 �'#(�'���0�
'/����
�
!(�� ("��� +��"�>� ��� #��(�+(���#$ �� '�� "���(�(9 /��� ��(�#�'��� ��� +�(���(� '�� +�("���#$ �� '�� �(�;���
�(��& 6 #'(���;��>� ? & �� ��� "��'& ������� 6 �A(������� �����"��9 ��'��+�('& �"(�� -� ���, #�#(�>� +��6 #"#��(��
�6 +�#��� ���� +���"��#(���� ��� 6 �"��#��� '�� �����6 (�>� �� "��, @ �� '�� ��� #��(�+(���#$ �� '�� 6 �A(���� ��� ���
+��"�.(�6 �� G ��� 
�����7 ��#�#"�� ? & �� +��6 #"#��(�� ��� ����#6 #��"(� '�� & �� *3F� ��� ��� ���"#'�'� '��
�����6 (�>�����(6 +����#$ ������) (����<>�6 �'#��"����"���������
�
��� 6 �"��#��� #�.(�6 �"#, ��� ��� ���"#"& �#$ �� +("���#�� ���� �(6 & �#���#(���� -� ��� ��"��9 ��'�� #�.(�6 ��#$ ����
�(�;����(��& 6 #'(���;���6 �'#��"�����& �(�'��"���(�(9 /���'��#�.(�6 ��#$ �>�#��(�+(���'(��(�"��#'(��'��
#�"��@ ��9 ���������������+�#���#(����'����'����(�#������(6 (�H (& "& : ��-��� #""��>�6 �����'(��#'���C 9 (���
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�#, ��� '�� ���, #�#(�� +E : �#�(��� �'�6 D �>� ��� #6 +��6 ��"�� ��� ��� 	� � � � �������+��"#�#+����>� '(�'�� ���
(.�����& ����+��#(�+��"#�#+�"#, (�'��(+#�#$ �����+��"(�������6 �"��#����������? & ��#�"��, #�������
��, #�#(��
�
� "�(���+��"(���'��"�����=���#'(���� 6 (�#"(��(�+��6 ����"�6 ��"��'�� �(�� 6 ����'(����� "('(����+�/�>�
����#C �'(�'��'�������#����#(������9 #(������'��
�����>���"��, @ ��'���(�'�(�>����& ��"���'��+���#(��
-�'��'#, ���(����"& '#(���(: ���+�D �"#����-� .& ��#(��6 #��"(�'�� �(�� 6 ����'(����(����"(>����+(�#: ��� ���
��"��9 ��'��#�.(�6 ��#$ ��(+(�"& ���������#& '�'��/��? & ���+(�"������& ��'��#�#(����'���(��& 6 (>��(�? & ��
=�� +��6 #"#'(� & ��� �(�"��#'�� +������#�� ��� 6 �'#(�� '�� �(6 & �#���#$ �� 6 ��#, ��� �& ���"�� ��� �) (� �����
�& 6 ��"$ ����& ��%<><F����+��"#�#+��#$ ��'��, (���(��'��������"#"& �#$ �����6 �'#(��"���, #�#, (��'���(: ��"& ���
���#(����-����& �� �>�F�����(��6 �'#(��'��+����������#"��'���(: ��"& ������#(������
�
������: (���#$ ��'��#�.(�6 ��#$ ��+�(+#�>���/��(6 (������D �#�#��'���(��'�"(��? & ����"��9 ��
������7 ��#�#"��
'���(��+�(: ��6 ���? & ���? & �A������(���(��& 6 #'(���>�=��+��6 #"#'(���"�: ������& ��6 ('��(�'��"��: �A(�? & ��
#'��"#.#��� �& D ���� �(�� ���� +�#��#+����� .�����>� ��� ? & @ � 6 ����'(�� -� �& D ���� �6 +������ ��"D �� ��& ���'(�
6 �-(�� '�) (� �� �(�� �(��& 6 #'(����� ��� ��"�� .(�6 �>� ��� 
��, #�#(� =�� �(9 ��'(� ��.(���� �& � "��: �A(� ��� ����
"�6 D "#���� ����, ��"��� -� �(����"���� �(�� ���& ��(�>� +(�� �A�6 +�(� ��� ��� D 6 : #"(� '�� +�("���#$ �>� ��� �(��
+�(: ��6 ��� ? & ���.��"����� & ���E 6 ��(��#9 �#.#��"#, (�'��+���(���>��(6 (�'& ���"�� ������ .& �� ��� ���6 �'��
I�(�& �#$ �J�'�� ���� .��6 ��#��>���� ��� ? & �����
���������9 & ��'$ � �����+����#$ ���� �(���(��& 6 #'(����'�� ���
�6 +����� 7 �
��+(�� & ����#.���'�� K ��3��� 6 #��(���>�(�+(���(�"�������� ���, #�#(� "���.$ �#�(�'���6 +�����
����(��(��& �����+����#$ ��? & �������C $ ��(��K  �����6 #��(�����
�
�� �(����& ���#�� '��� �#"�'(� ���(� '�� ���� .��6 ��#��>� '& ���"�� ��� +��/('(� ��� (: "& , #��(�� �, ������
����, ��"��� ��� 6 �"��#�� '�� "����+�����#�� '�� #�.(�6 ��#$ �� +���� �(�� �(��& 6 #'(���� ��� ��� �& : �(� '�� ����
.��6 ��#����� "��, @ ��'�� & ����9 ��6 ��"(�'�� ��.(�6 ��#$ ��'��+���#(�����#6 #�6 (>����("��� D ��������#: ���
+���� �(�� �(��& 6 #'(���>� ��� 6 ����'(� '��� ��@ '#"(>� ��� �, ��C $ � ��� "����+�����#�� �(�� ��� +�(9 ���(� '���
"�D 6 #"��'����� ��-�? & ��6 ('#.#������6 ����'(�'����+#"������(����� #��(�+(���#$ ��'��& ����@ '#"(�& �#, ������
? & ��+��6 #"#�D �����(6 +����#$ ����"���#��"#"& �#(�����
�
���6 �"��#��'��!��"#�#+��#$ ���#& '�'����-��(��#'����'(�����+�#(�#'�'���#��"#"& �#(�����>�����, ��C $ ����
"(��(�������(��"�& ��#$ ��'��& ����& �, ��+(�/"#���'��+��"#�#+��#$ ��+�������+��#('(������L���  >� ����& ���
��.��A�� �(�� �(9 �(�� -� �+���'#C �A��� (: "��#'(�� '��'�� ��� �) (� ���*� ��� ���+��"(>� �+�#���'(� 6 �A(���� ���
"@ �6 #�(��'�� ���+���+��"#, ��"���#"(�#��>� .(�"����#��'(����"��: �A(������9 #(�����(�� ��� #6 +��6 ��"��#$ ��'��
7 (�(����9 #(������'���(��& 6 (����#6 #�6 (>���� #��(�+(���(�� 6 ����#�6 (��'���(�"�(��'�� 9 ��"#$ �� ? & ��
+��6 #"��� ��� �(��"�& ��#$ �� '�� #�'#��'(���� '�� ���& �"�'(�>� �.#�#���#�� �� #6 +��"(� '�� 6 �"��#��� '��
+��"#�#+��#$ ���#& '�'��������(��& 6 (��
�
��� 6 ������ +��, #�� �� ��� #��(�+(���#$ �� '�� �& ��"�(� +�/�� �� ��� � ���>� �(: ��� ���� : ����� '�� ����
���(6 ��'��#(���� ����#C �'��>� ��� 
������ '�: #$ � '�����(����� � +�(9 ��6 ��� '�� "��: �A(� ? & �� 6 �A(���� �(��
��"D �'����� '�� +�("���#$ �� ��� �(��& 6 #'(�� ��� �(�� D 6 : #"(�� '�� ��9 & �#'�'� '�� +�('& �"(�>� ��@ '#"(� -�
�(6 ���#(�����"�$ �#�(>��(��? & ��.& ��(���+�(: �'(��+(��'#�=��#��"#"& �#$ ���
�
���"�(�'���(��'���./(��#6 +(�"��"���+��������) (��� ����"D �A& �"�6 ��"�������"#�.������(���(6 +�(6 #�(��
��& 6 #'(���������#��"���#�>���"����(��? & �����D 6 : #"(�'�������9 & �#'�'�'��+�('& �"(���+�������(6 (����'��
6 �-(��'���./(�+(�����#6 +(�"���#��? & ����, #�"��+�������: #����"���'���(���(��& 6 #'(����-�'�'(�? & ��"#����
& ��"/6 #'(��, �����������+�/���
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��6 : #@ �� ��� ��� +�$ 1 #6 (� +��/('(� ��� '�: ��D � �, ��C ��� ��� ��� "��: �A(� '�� �����#(��6 #��"(� �(�� ("����
#��"#"& �#(���� -� �(�� +�(, ��'(���>� '�� .(�6 �� '�� ���9 & ���� ��� �.#�#���#�� '�� ��� +�("���#$ �� �� �(��
�(��& 6 #'(�����
�
7 #���6 ��"�>� ��� .(�"������D � ��� "��: �A(� #�"���(� '�� ��� #��"#"& �#$ �>� #��(�+(���'(� �& �, ��� -� 6 �A(����
+�D �"#���>� ��(�#�'��� ��� +��"#�#+��#$ �� #�"�����#(���� '��� 
������� ��#6 #�6 (>� ��� "��: �A��D � ��� ���
6 ��"���#$ �� '��� 
#�"�6 �� ��"�9 ���'(� '��	��"#$ �� '�� ��� ���#'�'>� ���"#.#��'(� �� �#, ��� ���#(���� : �A(� ���
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�& ���"������) (���������
������=��"��#'(��, �������#9 �#.#��"#, (�����6 �"��#���'��+�("���#$ �� ��� �(��
�(��& 6 #'(���� -� �(��& 6 #'(���� '��� +�/�>� #��(�+(���'(� �(�� +�('& �"(�� -� ���, #�#(�� ��"��9 �'(�� �� & ��

#�"�6 ����"�9 ��'(�'��	��"#$ ��'�����#'�'>����"#.#��'(�: �A(�����(�6 ���
� ���� 4���<���
�

��A(���"���(�"�1 "(>� ���+�����"��� �(�� ���& �"�'(�� ����, ��"���'�� ��� 9 ��"#$ ��'���
��, #�#(����#(����'���
�(��& 6 #'(�>�
�����>�'& ���"������) (�������
�
5 �6 ����
���
�! �������" ���
�

���"����������(�I7 ��6 ��#��J>�'�'�����#6 +(�"���#��? & ��"#�����������& ���#(����'��
������.���"�����
��C �� �(����"�'�� '�� +���#(�� ��� 6 �'#��6 ��"(�� ��"��� �(�� 6 ����� '�� '#�#�6 : ��� '�� ���8� -� 6 ��C (� '��
���<�� ��"(� =�� +��6 #"#'(� ��"�: ������ & �� �& �, (� ��9 ��6 ��"(� '�� �1 =#: #�#$ �� '�� +���#(�� '��
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Auditoria Interna
Jefe/a de Auditoria

Interna

Desarrollo y Gestión de
Calidad

Jefe/a de D.G.C

Planificación y Control
de Gestión

Jefe/a de P.C.G

Subdirección/ División Jurídica
Subdirector/a - Jefe/a Div. Jurídica

Dirección Regional
de Tarapacá

Director/a Regional

Departamento
Gestión Territorial

y Canales
Jefe/a Depto

Unidad de Atención
No Presencial
Jefe/a Unidad

Unidad de Gestión de
Protección

Jefe/a Unidad

Departamento
Gestión y Desarrollo

de Personas
Jefe/a Depto

Departamento
Recursos y

Soporte
Jefe/a Depto

Departamento
Soporte y
Desarrollo

Tecnológico
Jefe/a Depto

Dirección Regional de
los Ríos     Director/a

Regional

Gabinete
Jefe/a de Gabinete

Unidad de Finanzas
y Adquisiciones
Jefe/a Unidad

Unidad de Adm. y
Servicios

Jefe/a Unidad

Dirección Regional
Metropolitana

Director/a Regional

Unidad de Atención de
Público

Jefe/a Unidad

Unidad de Gestión Jurídica
Judicial

Jefe/a Unidad

Unidad de Educación,
Comunicación y
Relacionamiento

Jefe/a Unidad

Servicio Nacional del Consumidor
Organigrama Institucional / Ubicación en Estructura Ministerial

Ministerio de Economía
Hugo Lavados Montes

Subsecretaría de Pesca
Jorge Chocair Santibáñez

Subsecretaría de Economía
Jean-Jacques Duhart Saruel

Servicio Nacional de
Turismo, SERNATUR

Empresa de
Abastecimiento de Zonas

Aisladas, EMAZA

Sistema de Empresas,
SEP

Superintendencia de
Electricidad y

Combustibles, SEC

Corporación de Fomento
de la Producción, CORFO

Comité de Inversiones
Extranjeras

Instituto Nacional de
Estadísticas, INE

Fiscalía Nacional
Económica

Servicio Nacional de
Pesca, SERNAPESCA

SERVICIOS DEPENDIENTES Y RELACIONADOS

Servicio Nacional del
Consumidor, SERNAC

José Roa Ramírez

Departamento
Comunicación

Estratégica
Jefe/a Depto

Departamento
Educación para el

Consumo
Jefe/a Depto

Departamento
Estudio y Análisis

de Mercado
Jefe/a Depto

Departamento
Participación
Ciudadana

Jefe/a Depto

Unidad de
Métodologías y

Datos
Jefe/a Unidad

Unidad de
Investigación y

Proyectos
Jefe/a Unidad

* DIVISIÓN  DE DESARROLLO PRODUCTIVO
* DEPARTAMENTO DE PROPIEDAD INDUSTRIAL
* DIVISIÓN DESARROLLO DE MERCADOS
* DEPARTAMENTO DE COMERCIO EXTERIOR
* DEPARTAMENTO DE COOPERATIVAS
* DIVISIÓN JURÍDICA
* DIVISIÓN TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN
* SECRETARÍAS REGIONALES MINISTERIALES (Seremis)
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• ���(�+(���#$ ��'�& '��.�("��"����9 E ��'����"(�3�*��K � %*���0�
• ���(�+(���#$ ��.(�'(���& 6 ��"(��& : "#"& �(�� �K ��������
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EJECUCION EJECUCION EJECUCION EJECUCION EJECUCION % DE EJECUCIÓN
1er.TRIMESTRE 2o.TRIMESTRE 3er.TRIMESTRE 4to.TRIMESTRE ACUMULADA AÑO

a 243 243 234 235 235 235 235 96,71%
b 35.580 35.580 5.537 8.988 7.953 13.034 35.512 99,81%
c 26.794 26.794 3.276 4.332 7.322 4.703 19.633 73,27%
d 111.510 131.510 27.693 15.848 25.001 58.680 127.222 96,74%
e 5 5 4 4 4 4 4 80,00%
e 10.223 10.223 0 5.510 2.325 1.960 9.795 95,81%

31.860 31.860 8.871 0 8.320 12.879 30.070 94,38%
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CUMPLIMIENTO DEL PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA GESTIÓN AÑO 2009 

I. IDENTIFICACIÓN 

�
� �

MINISTERIO�MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y RECONSTRUCCION                                � PARTIDA� 07�

SERVICIO� SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR                                                � CAPÍTULO� 02�

�
� �

II. FORMULACIÓN PMG�

�
Objetivos de Gestión�

�

Etapas de Desarrollo o Estados 
de Avance�

�

Prioridad� Ponderador� Cumple�
Marco�

Área de 
Mejoramiento�

Sistemas�

I�
�

II�
�

III�
�

IV�
�

V�
�

VI�
�

VII�
� � � �

Calidad de 
Atención a 
Usuarios�

Gobierno 
Electrónico - 

Tecnologías de 
Información�

� � � � � � O�

Menor� 5.00%� ��Marco 
Básico�

Administración 
Financiera�

Administración 
Financiero - 

Contable�
� � � O� � � �

Menor� 5.00%� ��

Capacitación� � � � O� � � � Menor� 5.00%� ��

Evaluación del 
Desempeño� � � � O� � � �

Menor� 5.00%� ��

Recursos 
Humanos�

Higiene - 
Seguridad y 

Mejoramiento 
de Ambientes 

de Trabajo�

� � O� � � � �

Mediana� 9.00%� ��

Calidad de 
Atención a 
Usuarios�

Sistema Integral 
de Información 

y Atención 
Ciudadana�

� � O� � � � �

Mediana� 9.00%� ��

Auditoría 
Interna� � � � O� � � �

Alta� 10.00%� ��

Marco 
Avanzado�

Planificación / 
Control de 

Gestión�

Planificación / 
Control de 

Gestión�
� � � O� � � �

Alta� 10.00%� ��

�



���

�

� Administración 
Financiera�

Compras y 
Contrataciones 

del Sector 
Público�

� O� � � � � �

Menor� 5.00%� ��

Estratégicas� Procesos de 
Gestión 

Estratégicos(- 
Planificación / 

Control de 
Gestión - 
Auditoría 
Interna)�

O� � � � � � �

Mediana� 9.00%� ��

Soporte 
Institucional�

Procesos de 
Soporte 

Institucional (- 
Capacitación - 

Higiene - 
Seguridad y 

Mejoramiento 
de Ambientes 
de Trabajo - 

Evaluación del 
Desempeño - 

Compras y 
Contrataciones 

del Sector 
Público)�

O� � � � � � �

Mediana� 9.00%� ��

Atención 
Ciudadana�

Sistema Integral 
de Información 

y Atención 
Ciudadana (ISO 

regiones)�

O� � � � � � � Mediana� 9.00%�

��

Marco de 
la Calidad�

Calidad de 
Gestión�

Sistema de 
Gestión de la 

Calidad(- 
Gestión 

Territorial - 
Enfoque de 

Género)�

O� � � � � � � Alta� 10.00%�

��

Porcentaje Total de Cumplimiento :� � � � � � � � � 90.00%� �

�
� �

�

�

�
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