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OBJETIVO 6. La institucion elabora el Programa de Trabajo para la implementacion del Plan para incorporacion la perspectiva territorial en la entrega de los productos y del Plan para incorporar modificaciones o
mejoras del sistema de informacion para el registro de sus productos estratégicos y clientes/ usuarios/beneficiarios por region (VER NOTA).
OBJETIVO 7. La institucion implementa el Programa de Trabajo para la incorporacion de la perspectiva territorial en la entrega de los productos y de modificaciones o mejoras del sistema de informacién para el
registro de sus productos estratégicos y clientes/ usuarios/beneficiarios por region
OBJETIVO 8. La institucién mide los indicadores de desemperio del Plan.

Actividad Ill. 1. Programa de Trabajo de Gestién Territorial 2010 (mejoras en el disefio, acceso y distribucion de los productos en el territorio)

Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -

de precios territoriales con
recursos humanos propios.

DR/ Total de estudios
programados) * 100

Definicién: Porcentaje

equipos humanos
propios

4. Remitir informacién a Dpto.
estudios para su tabulacion

REGION (1) Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
_ . . . efectivo del Unidad Medio de Lo Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del L - e s Ponderacion (%) Lo
@) ) indicador (4) indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) (1)
1. INFORMACION DE MERCADO Y CONSUMO
1.1 Estudios
Departamento de estudios provee Nombre: Instructivo Instructivo
a la Direccion Regional de . Metodolégico - . .
; ) Metodolégico de - 1. Elaboracién de instructivo para
instructivo sobre la base del ) Difundido en la o i .
. . Estudios de I : aplicacion de estudios. Instructivo
procedimiento de levantamiento o Direccion Regional. . -
. Seguimiento. Departamento de Estudios Metodoldgico de 0.162

de datos de estudios de Lo . :

: A 2. Envio de instructivo para Estudios.
combustibles liquidos y de gas . o .
’ . . Formula: Cumple / No aplicacion de estudios.
licuado que permitan estandarizar Cumple
la actividad. ple.

Formula de calculo: 90% de 3. Levantamiento de informacién
A . ) (N° de estudios y OrE de precios, aplicacion de
Direccion Regional mantiene y . levantamientos de -
. ) . levantamientos de . Instrumentos de recoleccion de
mejora el nivel técnico y . estudios anuales de . Instrumento de
) datos realizados por . datos mensual para estudios de . . iy
herramientas para el funcionarios/as de Ia precios son recios Director Regional / Dpto. Recoleccion de 0162

levantamiento de datos y estudios realizados por P ' Estudios datos :
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CH“.E Servicio Nacional del Consumidor
N° 24
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?wc:jdel Met | tividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
de estudios Regionales
enqueel
levantamiento de datos
sea realizado por
funcionarios/as de la
Direccién regional.
Elaborar 1
Nombre: Instructivo comunicado de
Solicitar al Depto. de Metodolégico de prensa de 5. Elaboracion del comunicado N .
e - ; i Direccidn Regional / Dpto.
comunicacion estratégica los Estudios de presentacion de . Pautas de
) . o o N . Estudios / Dpto. .
lineamientos comunicacionales Seguimiento. resultados de 6. Visacion del comunicado c B Comunicados 0.162
o ) ; omunicaciones .
para que la region inicie sus estudios a nivel Estratéqicas realizados.
comunicados. Formula: Cumple / No Regional, por cada 7. Entrega del comunicado gicas.
Cumple. estudio Visado para
su publicacion
Departamento de estudios provee . .
o : Nombre: Instructivo
a la Direccion Regional de o
) ) Metodolégico de ) g . .
instructivo sobre la base del ) Instructivo 8. Elaboracion de instructivo para )
L . Estudios de - S . Instructivo
procedimiento de levantamiento o Metodoldgico aplicacion de estudios. . -
. Seguimiento. [ . ’ X Departamento de Estudios Metodolégico de 0.162
de datos de estudios de Difundido en la 9. Envio de instructivo para Estudios
medicamentos que permitan . Direccién Regional. aplicacion de estudios. '
. o r Formula: Cumple / No
estandarizar la actividad. C
umple.
Forronula de cqlculo: 90% de 10. Levantamiento de informacién
R . . (N° de estudios y 3 : S
Direccion Regional mantiene y . levantamientos de de precios, aplicacién de
: . P levantamientos de . y
mejora el nivel técnicoy . estudios anuales de Instrumentos de recoleccion de Instrumento de
) datos realizados por ) . ’ . . .
herramientas para el S precios son datos para estudios de precios. Director Regional / Dpto. Recoleccion de
h . funcionarios/as de la X . 0.162
levantamiento de datos y estudios realizados por Estudios datos

de precios territoriales con
recursos humanos propios.

DR/ Total de estudios
programados) * 100

Definicién: Porcentaje

equipos humanos
propios

11. Remitir informacién a Dpto.
estudios para su tabulacion
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CH“.E servicio Nacional del Consumidor
N° 24
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?wc:jdel Met | tividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
de estudios Regionales
enqueel
levantamiento de datos
sea realizado por
funcionarios/as de la
Direccién regional.
Férmula de calculo:
(N° de comunicados de
prensa difundidos de
estudios e informacion
de caracter Regional /
4 Elaborar 1
Total de comunicados )
. A comunicado de
Solicitar al Depto. de de prensa visados) prensa de . . . .
L - 100 . 12. Elaboracion del comunicado Direccion Regional / Dpto.
comunicacion estratégica los presentacion de Estudios / Doto Pautas de
lineamientos comunicacionales ol . resultados de — ’ S /Uplo. Comunicados 0.162
PR Definicién: Porcentaje . . 13. Visacion del comunicado Comunicaciones .
para que la region inicie sus . estudios a nivel L realizados.
h de comunicados de . Estratégicas.
comunicados. . - Regional, por cada .
prensa e informacion estudio Visado para 14. Entrega del comunicado
de estudios de caracter su ublicaciéﬁl
Regional difundidos y/o P
publicados en la
pagina Web
Institucional, link de
Regiones.
Departamento de estudios provee . .
I ; Nombre: Instructivo
a la Direccion Regional de .
. . Metodolégico de . o . .
instructivo sobre la base del ) Instructivo 15. Elaboracién de instructivo .
- . Estudios de - L . Instructivo
procedimiento de levantamiento - Metodolégico para aplicacion de estudios. . o
. Seguimiento. P L . Departamento de Estudios Metodolégico de 0.162
de datos de estudios de abarrotes Difundido en la 16. Envio de instructivo para Estudios
que permitan estandarizar la . Direccién Regional. aplicacion de estudios. '
o Formula: Cumple / No
actividad.
Cumple.
Direccion Regional mantiene y Formula de calculo: 90% de 17. Levantamiento de informacién
mejora el nivel técnicoy (N° de estudios y levantamientos de de precios, aplicacién de Instrumento de
herramientas para el levantamientos de estudios anuales Instrumentos de recoleccion de Director Regional / Dpto. Recoleccion de 0162
levantamiento de datos y estudios datos realizados por de precios son datos para estudios de precios. Estudios datos '
de precios territoriales con funcionarios/as de la realizados por
recursos humanos propios. DR/ Total de estudios | equipos humanos 18. Remitir informacién a Dpto.
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CH“_E servicio Nacional del Consumidor
N°24
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?wc:jdel Met | tividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
programados) * 100 propios estudios para su tabulacion
Definicién: Porcentaje
de estudios Regionales
enqueel
levantamiento de datos
sea realizado por
funcionarios/as de la
Direccién regional.
Férmula de célculo:
(N° de comunicados de
prensa difundidos de
estudios e informacion
de caracter Regional / Elaborar 1
Total de comunicados )
de prensa visados) * comunicado de
Solicitar al Depto. de 100 prensa de 19. Elaboracién del comunicado Direccién Regional / Doto
comunicacion estratégica los presentacion de Estu diog / Doto plo- Pautas de
lineamientos comunicacionales I ) resultados de 20. Visacion del comunicado 05 1 PO, Comunicados 0.162
PR Definicién: Porcentaje . . Comunicaciones .
para que la region inicie sus . estudios a nivel L realizados.
h de comunicados de . . Estratégicas.
comunicados. prensa e informacion Regional, por cada 21. Entrega del comunicado
de estudios de caracter eSt:S'OU\ézisca:C(i)é%ara
Regional difundidos y/o P
publicados en la
pagina Web
Institucional, link de
Regiones.
Formula de célculo:
(Al menos 1 noticia
reglpnal P“b"c?‘da en Mail remitido desde
Incorporacion de contenidos sitio web Regional Departamento de Direcciones
(noticigs) reqionales en el sitio www.sernac.cl / total Publicar en pagina 22. Publicacién mensual de Comunicaciones Regionales al
Webgde Sernac de noticias de la region | vy sitio web de noticias en sitios regionales de la Estratégicas de agrtamento de 0.162
' remitidas al SERNAC pagina de SERNAC. co%wunicaciones
departamento de Direcciones Regionales estratégicas.

comunicaciones
estratégicas) * 100
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CH”—E servicio Nacional del Consumidor T
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?wc:jdel M | ividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
Definicién: Porcentaje
de noticias de caracter
Regional publicadas en
sitio Web.
Férmula de célculo:
(Ne de sitios de otros
SS.PP. (Servicios
Publicos) que instalan Mantener y/o
banner o link incorporar 2 D
o ocumento del plan
www.sernac.cl /N acuerdos de de difusion y
Promover la difusion y acceso del total de sitios de otros instalacion de o - Departa_merjto de gestion de
sitio Web institucional, a través de SS.PP. que tengan banner de la web 23. D|fu§|on del sitio Wep dela Comunlgaglones convenios (Imagen
banners en ofros sitios de convenio con _SlERNAC en otros Revista del Consumidor Estratégicas de sitios Web con 0.162
Gobiemo SERNACfacilita) * 100. | sitios Web de la red banner de difusion
Nacional de Direcciones Regionales ublicados)
Definicién: proteccion de los P
Porcentaje de sitios de derechos del
otros SS.PP. que consumidor
incorporan un banner o
link al sitio
www.sernac.cl
Formula de calculo:
(N° de sitios de otros
SS.PP. (Servicios
Publicos) que instalan
banner o link Documento del plan
www.sernac.cl / N° 100% de acuerdos de difusic
- . e difusion y
Realizar alianzas institucionales total de sitios de otros |mplementados que — . Departameqto de gestion de
ara la promocion de a SS.PP. que tengan instalen banner en 24. Plan de difusion del sitio Web Comunicaciones convenios (Imagen
P P convenio con 2 instituciones ylo de la Revista del Consumidor Estratégicas 9 0.162

revistadelconsumidor.cl en
diferentes sitios Web de gobierno.

SERNACfacilita) * 100.

Definicion:
Porcentaje de sitios de
otros SS.PP. que
incorporan banner o
link al sitio
www.sernac.cl

pertenecientes a la
red de proteccion
del consumido

Direcciones Regionales

de sitios Web con
banner de difusién
publicados)
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CH“_E servicio Nacional del Consumidor
N° 24
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?wc:jdel M | tividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
Formula de calculo:
(N° de vocerias y notas
de prensa que
promueven la
presencia de SERNAC
enla Regpn ./ Total de o 25. Elaboracién de minutas de Envio de notas de
requerimientos Promover la gestion L Departamento de ;
f comunicacion. L prensa a través de
- ‘ormulados para la local de 1 producto Comunicaciones o
Promover la gestion local de ivel regional icacional Estratéqi correo electronico. 0.162
roductos para la prensa prensa a nivel regional) comunicaciona stratégicas .
P ' *100 mensual segun 2. El . .
h . Elaboracién de Notas de — . Planilla de control
demanda regional. Direcciones Regionales -
. . prensa de gestion.
Definicién: Porcentaje
de vocerias y notas de
prensa que responden
a requerimientos de
medios de prensa
regionales.
Férmula de célculo:
(Cantidad de productos
y material distribuido/ Elaborar 1 producto
Cantidad de productos semestral de Maquetas de disefio
Realizacion de material de y mfatenal amgnfdo por mat(lenal de d.|fu5|on . . Departamento de y originales de
D ; . nivel central) * 100 segun necesidades 27. Elaboracion de material, PR propuestas de
difusion seglin necesidades del ) . o . Comunicaciones )
: A del usuario y segun planificacién de campafias . contenidos.
usuario y presupuesto asignado, . . o Estratégicas 0.162
incomorando perspectiva Definicién: Porcentaje presupuesto y teméticas institucionales a
terri e persp de material y productos asignado, relevar en el periodo. N . Informe de reporte
erritorial. T . Direcciones Regionales .
de Folleteria asignados incorporando segun Plan
efectivamente perspectiva Operativo 2010
entregados a territorial.
usuarios/as de
SERNAC en Regiones.
El servicio de Orientacion Formula de calculo: Listas de
incorpora las caracteristicas (N° de actividades de 28. Especializar a los ejecutivos Asistencias a
territoriales del usuario y variables capacitacion Desarrollar en un de atencion segun las tematicas Direccion Regional Capacitaciones con
para la elaboracion o disefio del implementadas / N° de 90% | . regionales mas recurrentes SS.PP. en convenio
- o las actividades . s - ; 0.162
producto. actividades mediante capacitaciones Departamento de Gestion e integrantes de la

comprometidas) * 100

Definicién: Porcentajes

de capacitacion.

semestrales.

Territorial y Canales

red de proteccion
nacional a los
derechos de los
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(..H“.l: Servicio Naciona del € u do T
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
Objetivos especificos Indicador previsto del e_fegpvc:jdel Met | tividades (6 R Un|dadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
de actividades de consumidores y
capacitacion y consumidoras.
pasantias ejecutadas.
. Férmula de célculo:
(N° de dias
conectados — N° de 29. Administracién del sistema Informe de Reporte
dias sin conexién / 90% de las 30. Soporte de sistema de monitoreo diario
Total n°® de dias con plataformas 31. Responder Mesas de ayuda Direccién Regional automatica del
conectividad)*100 municipales con 32. Brindar acceso a portal 9 sistema WINDEV
convenio acceden municipal asignando claves de - Plataforma 0.162
o . et . . . Departamento de Gestion -
Definicién: Porcentaje al portal municipal. ingreso a sistema de registros de L Tecnoldgica, y
A Territorial y Canales . 4
de Direcciones casos registro de ingresos
Regionales en que de consultas y
acceden al Portal canal de atencion.
Municipal
Formula de calculo: Apoyar el registro Manuales e
0
) (N d(_e manuales ° de las Consultas instructivos de
instructivos de trabajo diante | rabaio actualizad
validados subidos al . Mmedjante a rabajo actualzados
. iy implementacién del . e incorporados al
sistema de gestion de - 33. Brindar acceso a portal N . ;
; Portal Municipal . . Direccion Regional control de registro
la calidad y ala ” municipal asignando claves de .
o 4 (sitio Web) que ) . . del sistema de
biblioteca virtual) : ingreso a sistema de registros de - o 0.162
proporciona el casos Departamento de Gestion gestion de la
. . Software de trabajo Territorial y Canales calidad y de
Definicion: Sumatoria ist Biblioteca Virtual
de manuales e y sistema iblioteca Virtual en
instructivos SERNACfacilita a aplicaciones de
o las Direcciones SERNAC(acilita
socializados, en el .
. Regionales
periodo
Optimizar los procesos de (N° de estandares, Cumplir con el 80%
coordinacion interna y externa del | procedimientos y/o de los indicadores Reporte estadistico.
servicio de Orientacion indicadores cumplidos / | generados por GTC 34. Elaborar reporte estadistico. Direccién Regional
N° de estandares, para la gestion de 35. Elaborar Informe de analisis, Informe de anélisis
oy . : - 0.162
procedimientos y/o reclamos, deteccion de brechas y acciones Departamento de Gestion y propuestas de
indicadores consultas, SONl e de mejoras. Territorial y Canales acciones de
establecidos) * 100 interoperabilidad mejoras.
cOn empresas.
Optimizar los procesos de Optimizar durante el 36. Registro de casos. Direccion Regional Registro tri9mestral 0.162
coordinacién interna y externa del | Formula de calculo: Segundo Semestre 37. Derivacion de casos sistema Windev que :
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CH'LE $ervicio Nacional del Consumidor N° 24
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?wc:jdel M | tividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
servicio de Orientacion (N° de casos cerrados el proceso de Web 38. Cierre de casos Departamento de Gestion entrega la
derivados a otros Service e Territorial y Canales aplicacion de
SS.PP./N° de casos interoperabilidad reporteria
derivados. con otros servicios automatica
publicos. SeracFacilita.
Definicion:
Porcentaje de
consultas derivados a
otros servicios publicos
con resultado de cierre
del caso.
En total se deben
cumplir con 24
Realizar 2 talleres h.oralsl de
al afio por cada capacitacion anual.
Direccién Regional . . " Estqs dgben ser
con una duracion 39. Ejecutar ejes dg accion de Direccion Regional distribuidas en al
2 (N° de talleres de 12 hrs por cada capacitacion. menots 2| tall:jere152 0162
realizados) taller y que permita 40. Elaborar informe de Departamento de Gestion S‘;g}gi ::aazz u(:lo )
participar a los ' - Territorial y Canales . ;
ejecutivos de cumplimiento. Opmona!melzntelz se
atencion de publico pueden distribuir las
de la region horas de acuerdo a
' las necesidades y
recursos de la
direccion regional..
Cumplir con del Caqa Direccidn
80% del plan de . Regional debera
relacionamiento con 41. Elaborar Plan de trabajo. elaborar un Plan de
Servicios Publicos 42, Reali - Trgbajo d.e
(N° de actividades que tienen - Realizar primer informe de Direccién Regional Relamonam_e nio
ejecutadas / N° de competencias en el avance. P’t::lgn SeNS'C'OdS b 0.162
actividades ambito de consumo, 43, Elaborar sequndo informe de Departamento de Gestion iLrjlccl)croz}ara‘Ie I:ne '
planificadas) * 100 relacionados ' 9 Territorial y Canales e P
fundamentaimente avance. de accién del SRPC

con mercados
relevantes, de
acuerdo matriz.

44, Elaborar informe final.

(31/mar/2010) las
actividades
vinculadas al
relacionamiento con
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CH.LE Servicio Nacional del Consumidor
N° 24
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?wc:jdel Met | 0 actividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
otros Servicios
Publicos. Para
elaborar este Plan
deberan considerar
los resultados del
diagnostico y de la
ejecucion del Plan
de Trabajo del afio
2009.
Informe de avances
de acuerdo a
cronogramas de
cada Plan de
Trabajo,:
Primer informe de
avance al 31 de
Julio 2010.
Segundo Informe
de avance al 30 de
octubre de 2010.
Informe Final al 30
de noviembre de
2010.
. Cumplir con el 80%
(N° de estandares, - -
Incorporar variables territoriales procedimientos y/o de los indicadores -, N . Reporte estadistico.
en la elaboracion o disefio al indicadores cumplidos / generados por GTC 45. Elaborar reporte estadistico. Direccién Regional
servicio de framitacion de N° de estan daﬁes para la gestion de 4. Elaborar Informe de anlisis, Informe de anélisis 0.162
" ' reclamos, deteccién de brechas y acciones Departamento de Gestion y propuestas de '
reclamos. procedimientos y/o itas. SONI d ) Territorial v Canal : p
indicadores consu tas, SON|I e mejoras. erritorial y Canales acciones de
establecidos) * 100 interoperabilidad mejoras.
con empresas.
X . . Optmzar durante el Registro tri9mestral
) - Férmula de calculo: primer semestre el . .
Orientar el servicio a las o N . sistema Windev que
s - (N° de casos cerrados | proceso de Web ) Direccion Regional
caracteristicas territoriales del derivados a ofros Service 6 47. Registro de casos. entrega la
usuario del servicio de tramitacion SSPP /N°d int bilidad 48. Derivacion de casos. Depart o de Gestié aplicacion de 0.162
de reclamos r- I de casos | Interoperabllidac 49. Cierre de casos. epartamento de 5estion reporteria
' derivados. con otros servicios Territorial y Canales e
s automatica
publicos. s Facilit
Definicion: ermacractiia.

°2478

www.sernac.cl - 6005946000 - Municipio
Construyendo un Chile mas justo y solidario en materia de consumo para todos




‘ﬁﬁ? SERNAC

contEne o1

1S0 9001

BUREAU VERITAS

Certification

CH“_E servicio Nacional del Consumidor
N° 24
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?wc:jdel M | ividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
Porcentaje de
consultas derivados a
otros servicios publicos
con resultado de cierre
del caso.
En total se deben
cumplir con 24
Realizar 2 talleres h_orals’ de
al afio por cada caEpacna:jmgn anual.
Direccién Regional . . " .Sta.s eben ser
- ) 50. Ejecutar ejes de accion de o . distribuidas en al
Optimizar los procesos de con una duracion o Direccién Regional
TP o capacitacion. menos 2 talleres
coordinacién interna y externa del Z (N° de talleres de 12 hrs por cada semestrales de 12 0.162
servicio de tramitacion de realizados) taller y que permita . Departamento de Gestion '
i 51. Elaborar informe de Y horas cada uno.
reclamos. participar a los - Territorial y Canales .
oo cumplimiento. Opcionalmente se
ejecutivos de
atencién de piblico pueden distribuir las
de I regién P horas de acuerdo a
gion. las necesidades y
recursos de la
direccion regional.
Cada Direccion
Regional debera
elaborar un Plan de
Cumplir con del R I'I'rqbajo d.e "
80% delplan de e ac'g"ar.“'.e” 0
relacionamiento con . Elaborar Plan de trabajo. _con Sefvicios
o - ! I Publicos. Se debe
Servicios Publicos 52. Realizar primer informe de incomorar al lan
(N° de actividades que tienen avance. Direccion Regional de F;ccién dF:aI
ejecutadas / N° de competencias en el Sistema Regional 0.162
actividades ambito de consumo, 53. Elaborar segundo informe de Departamento de Gestion 9 '

planificadas) * 100

relacionados
fundamentalmente
con mercados
relevantes, de
acuerdo matriz.

avance.

54. Elaborar informe final.

de Proteccion
Consumidor
(31/mar/2010) las
actividades
vinculadas al
relacionamiento con
otros Servicios
Publicos. Para
elaborar este Plan

Territorial y Canales
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CH“_E servicio Nacional del Consumidor T
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual
Resultado anual . . .
Objetivos especificos Indicador previsto del e_fecpvo el . Unidad M‘.ﬂ."o q? Ponderacion (%) Cumple/no _F”ondera-
g indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion cumple cion ganada
(2) (3) indicador (4) (5) 7) (8) 9) (10) (1)
deberan considerar
los resultados del
diagnostico y de la
ejecucion del Plan
de Trabajo del afio
2009.
Informe de avances
de acuerdo a
cronogramas de
cada Plan de
Trabajo,:
Primer informe de
avance al 31 de
Julio 2010.
Segundo Informe
de avance al 30 de
octubre de 2010.
Informe Final al 30
de octubre de 2010.
Formula de calculo: .
“N° de documentos . . . La guia
publicados en la 55. Actualizar guia procedimental. procedimental
Que las DRs y plataformas pagina Web Mantener Direccion Regional
comunales cuenten con una guia Wv\?w semac.dl actualizados los 56. Mantener y/o actualizar los 9 Los formularios de
procedimental y formularios de ’ ' documentos formularios de denuncias y denuncias y
denuncias de modo que les Definicion: uias y demandas ante los JPL. Division Juridica demandas 0.162
permita efectuar una mejor PIataformas'de rocedi?nentales de '
asesoria juridica y facilitar la atencion de pblico pa o0 a la gestion 57. Mantener y/o actualizar la Doto. Comunicaciones La publicacion de
presentacidn de denuncias en sus acceden a docF:Jmentos depasyesoriaguri dica publicacién de los instrumentos P iEstraté . los instrumentos en
respectivos territorios. A ! ’ en la web. gicas. la Web
procedimentales en www sermnac.cl
materia de denuncias ' ’
de casos.
Que las DRs puedan alertar la Fgarm:iiat;;é%af:lﬁéo Direccion Regional Listas de
existencia de acciones colectivas de pestaﬁas de iuicios Cumplir con el 58. Efectuar al menos 2 Asistencias a
y gestionar aquellas que tengan colgctivos | ] 100% de las capacitaciones anuales por las Division Juridica Capacitaciones en 0162
incidencia en sus respectivos Capacitacion capacitaciones DRs a las Plataformas materia Sistema '
territorios conforme el Iaﬁifica da en sistema programadas. Municipales con convenio Doto. Comunicaciones Windev pestafia
procedimiento establecido. \F;V " plo. - juicios colectivos.
indev) * 100 Estratégicas.
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CH”—E servicio Nacional del Consumidor T
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?wc:jdel M | tividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
Definicion:
Porcentaje de actividad
de capacitacion
realizada en pestafias
de sistema Windev
Juicio Colectivo
Férmula de calculo:
(N° de informes
trimestrales de
demandas
relacionadas a casos
colectivos)
Er}ftl)nicién: Direccién Regional si deal
Que las distintas DRs puedan ‘aborar un report € 59. Efectuar las acciones de istemas de a eftas
. . trimestral de posibles . . . de casos colectivos
efectivamente monitorear . . Elaborar 1 informe monitoreo que determine cada "
; . acciones colectivas. X i . - - del SERNACfacilita.
acciones colectivas en sus trimestral referido a DRs, en sus respectivos Divisién Juridica 1 reporte trimestral 0.162
respectivos territorios acotando casos colectivos. territorios, en forma trimestral. ;
asi la brecha de inequidad. C.a‘.’? ,DR rep 9rta ala Dpto. Comunicaciones .de p03|bles_
Division Juridica, Estratéaicas acciones colectivas.
trimestralmente cuales gicas.
son los casos
colectivos que detecten
en sus territorios.
Férmula de calculo: Direcciones
(1 Plan de difusion regionales incluyen
Vincular experiencias exitosas promovido) en su plan.de ) PIan.de difusién.
regionales del curso de o d|fu5|(l')r! regional 60: Generaglén de documento Departgmento de Listado de .
perfeccionamiento con el Deﬂnlc!on: _ act!wdades con |nformaC|on gene[al del curso Educacion para el contactos, med_|os 0.162
quehacer de la direccién regional Numero de Direcciones relacionadas al y ficha de matricula. Consumo de prensa, radio, '
' Regionales que PPDD. Elaboracién del plan de difusién Direcciones Regionales establecimientos
promueven el Plan de educacionales.

Difusion del curso de
perfeccionamiento

=z
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CH“.E servicio Nacional del Consumidor T
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?wc:jdel M | 0 actividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
docente a nivel
territorial.
Férmula de célculo:
(N° de actividades
masivas de difusion de
nivel regional /
actividades Desarrollar en un
Generar y afianzar alianzas planificadas de 90% las actividades Departamento de
estratégicas con diversos actores difusién) * 100 de difusién y 61. Desarrollar actividades de Educacién para el Registros de 0162
del sistema de educacion regional talleres planificados difusion Regional del plan. Consumo prensa. '
para difundir el producto. Definicién: anualmente, Direcciones Regionales
Porcentaje de considerando al
actividades de difusion | menos 2 difusiones.
ejecutadas del plan de
perfeccionamiento
docente.
Generar y afianzar alianzas Férmula de calculo:
estratégicas con diversos actores (N° de profesores Al menos un 20%
del sistema de educacion regional inscritos que de profesores
para difundir el producto. pertenecen a comunas inscritos en los
del Plan 20 / N° de cursos de
profesores totales perfeccionamiento Depart 0d
inscritos en el curso de pertenecen a 62 El . epartamento de
. ) . Elaborar un listado de N Educacion para el
perfeccionamiento comunas rurales de L ) Base de datos de inscritos
docente) * 100 la Region inscripcion de profesionales en el al curso. (?onsymo 0.162
curso. Direcciones
Definicion: Regionales
Porcentaje de
profesores/as inscritos
que pertenecen a
comunas rurales de la
Region.
Férmula de célculo: 63. Elaborar informe diagnostico.
Garantizar la calidad de la (Inforg_\e de’ eyaluamon Obtener diagnostico Departamento de
iy iagndstica / 2 - Focus Group CNTV
educacion para el consumo en Elaboracién de Informe y evaluacion del Educacién para el (Concsjo Nacional 0.162
alumnos y alumnas de educacién validado) material 64. Incorporar documento a Consumo de Television) 2008 :
basica y media a nivel nacional. audiovisual. control de registro. Direcciones Regionales
Definicion:
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CH“.E servicio Nacional del Consumidor T
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?wc:jdel M | tividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
Elaboracién de un
Informe de Evaluacion
Diagnostica del
material audiovisual.
Férmula de calculo:
(N° de actividades
realizadas del plan de
difusion / N° de
actividades
planificadas del plan) * 65. Desarrollar las actividades de Plan de Difusion
100 Desarrollar en un difusion Estratégico
Generar y afianzar alianzas 90% las actividades ' Departamento de Nacional
estratégicas con diversos actores Definicién: de difusién y Educacion para el
del sistema de educacion regional etinicion: tall lanificad Consumo P 0.162
o 9 Porcentaje de aleres pianiticados ; —— : Plan de Difusion
para difundir el producto. rcental T anualmente. 66. Realizar los talleres de Direcciones Regionales . .
actividades de difusion acuerdo a planificacion. ajustado a realidad
del material audiovisual Regional.
en convenio con la red
de instituciones
regionales, municipios,
escuelas y
universidades.
(N° de material
7#_?);‘;‘{'32?:}352?”'d° Difundir, promover 67. Sondeo nacional y regional de
G ) ) X y entregar el otros posibles actores a involucrar
enerar y afianzar alianzas audiovisual asignado a material audiovisual en la red de educacion. Departamento de Base de datos de
estratégicas con diversos actores | la direccion regional) * d Educacion para el establecimientos
del sistema de educacion regional | 100 e SERNAC enal Generacion de alianzas Consumo ue pertenecen a la 0162
o 9 menos el 90% de L ! . ) que p
para difundir el producto. : o estratégicas regionales con otros Direcciones Regionales Red NOVASUR.
Definicion: su a|S|gngC|or|1 a organismos del estado.
Porcentaje de material nivetregional.
audiovisual distribuido.
Férmula de calculo: Evaluar los talleres Informe de
Diagnostico elaborado | Y determinando e 68. Actualizar los contenidos, satisfaccion de
Homogeneizar la calidad del identificando actividades y evaluacion de los Departamento de usuarios/as de
servicio de capacitacion a nivel Definicion: brechas que médulos. Realizar presentaciones Educacion para el actividades 0.162
nacional. Diagndstico e insumo _permitan para cada modulo, como material _ lConsumo_ educat?vas '
para la mejora continua | implementar de apoyo complementario, Direcciones Regionales presenciales.
del producto. acqiones de ademas de nuevo material Informe anélisis
mejoras. audiovisual educativo para encuesta
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CH“.E servicio Nacional del Consumidor T
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?wc:jdel M | tividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
adultos. actividades
educativas.
69. Realizacion de, al menos, una
actividad mensual de capacitacion
) . a personas de la regién, sobre
rﬁg’:;u'a (:.e.gaEUIO: diversos temas de consumo.
e actividades
masivas de difusion de Utilizar las guias de trabajo
nivel regional / Desarrollar en un propuestas y gplicar gncuestas de
actividades 90% las actividades satsfaccion.
Garantizar la calidad de la planificadas de difusion de difusic Departamento de Minutas de Prensa
educacién para el consumo a la en la Region) * 100 e ausiony parar
poblacion no formal, a nivel talleres planificados 70. Sond ional ional d Educacién para el 0162
nacional ' Definicién: anualmente. o on ('at?l nacuina y reg|or:a e ~ Consumo Reporte de :
: Porcen tajé de otros g;’?; rzz Z‘; (e)zrdeusczé?g: ucrar | Direcciones Regionales actividades.
actividades de difusion
ejecutadas para Generacion de alianzas
actividades educativas estratégicas regionales con otros
presénciales. organismos del estado.
Férmula de calculo: Lograr en las
(N° de Actividades postulaciones de
realizadas del plan de las asociaciones 71. Elaboracion de minuta Plan de Difusin
difusion / N° de de consumidores informativa por Secretaria del '
actividades de regiones Consejo, con validacion del Informacion de
planificadas) * 100 distintas de la Departamento de Comunicacion. Nacional
Aumento de postulaciones y metropolitana, se Direccién Regional prensa Naclonaly
. . L, Regional.
asignaciones de recursos a Definicion: presenten al 0.162
Asociaciones de Consumidores Porcentaje de menos 1 proyecto, Departamento Informes sobre '
regionales. cumplimiento de las por cada una de 72. Recepcion de proyectos Participacién Ciudadana actividades
actividades de difusion ellas. presentados
propuestas en el plan mensuales de las
DRS.

nacional y ejecutado
por las Direcciones
Regionales.

Aumentar en 20 %
los recursos
asignados a

73. Revision y gestion en prensa
regional por las DRs.

=z
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CH.LE servicio Nacional del Consumidor T
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?wc:jdel M | 0 actividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o q? Ponderacion (%) Cumplellno _F”ondera(-i
@) @3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
Férmula de calculo: regiones distintas
(N° de Proyectos a la Metropolitana
presentados 2010 / N° respecto al
de proyectos llamado del afio
presentados 2008) -1= 2009.
Definicion:
Porcentaje de variacion
de postulaciones de
proyectos.
Formula de calculo:
(Recursos asignados a
regiones 2009 del
Fondo Concursable /
recursos asignados a
regiones 2008 del
Fondo Concursable) -
1=
Definicion:
Variacion de recursos
asignados a Regiones
Mejorar cobertura de informacion Férmula de calculo:
a sectores sociales relevantes de (N° de Actividades Elaborar un
la region. ejecutadas / N° de registro por region
actividades de colaboradores Base de datos de
planificadas) * 100 de SERNAC a Direccién Regional registro de
partir de bases de 74. Elaboracion del registro de colaboradores 0.162
Definicion: datos de actores sociales de la Region. Departamento actores sociales '
Porcentaje de SEREMIS Participacién Ciudadana relevantes por
actividades de regionales de region.
coordinacién con gobierno
SEREMIS de cada
Region.
Implementar plan de difusion Férmula de calculo: Realizar al menos 75. Informar de Fondos Direccién Regional Registro de prensa
regional sobre existencia y | (N°de comunicados de | dos comunicados Concursables. 0.162
beneficios que otorga el | prensarealizados/N° | de prensa anuales, Departamento Informe de prensa '
anualmente el Fondo Concursable de comunicados de para cada region, 76. Desarrollar las actividades de Participacion Ciudadana sobre actividades
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CH”—E servicio Nacional del Consumidor T
REGION (1) Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Arica Parinacota — Tarapaca - Antofagasta - Coquimbo - Valparaiso — Metropolitana - O’Higgins - Bio Bio -
Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Objetivos especificos Indicador previsto del e_fecpvo el . Unidad M‘.ﬂ."o q? Ponderacion (%) Cumple/no _F”ondera-
g indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion cumple cion ganada
(2) (3) indicador (4) (5) 7) (8) 9) (10) (1)
a las  Asociaciones  de | prensa planificados)* | con informacién difusion planificadas de las asociaciones,
Consumidores constituidas 100 relevante del fondo en registro de
legalmente. concursable prensa
Definicion:
Porcentaje de
comunicados masivos
de prensa que
difunden y promocion
la participacion en los
fondos concursables.
Desarrollar programas de Férmula de calculo: 77. Realizacion de diagnosticos
capacitacién a las Asociaciones (N° de actividades de participativos sobre necesidades
legalmente constituidas en capacitacion realizadas | Realizar al menos de capacitacion de las AdC
materias de formulacion, gestiony | /N°de actividades de | el 90% de nacionales y regionales.
evaluacion de proyectos, o capacitacién actividades de Direccién Regional Registro de
materias relacionadas a la planificadas) * 100 capacitacién a las 78. Implementacion de talleres de S
o . - P actividades de 0.162
proteccién del consumidor asociaciones sobre capacitacion. Departamento o
Definicion: las  necesidades Participacion Ciudadana capacitacion.
p
Porcentaje de detectadas en 79. Acompafiamiento técnico de
actividades de 2009. las etapas de implementacién de
capacitacion y talleres mejoras a partir de las
realizados. capacitaciones.
Desarrollar programa de Férmula de calculo:
reuniones periddicas con las (Namero de reuniones
Asociaciones de Consumidores de coordinacion con Realizar al menos
(al menos 2 anuales). asociaciones de dos reuniones
consumidores/as anuales de
definidas al afios coordinacion
realizadas / Cantidad periddicas entre 80. Coordinacion con las Direccion Regional
de reuniones de direcciones Asociaciones. Actas de reunion 0162
coordinacién regionales del Reuniones de trabajo, definidas a Departamento ' '
ejecutadas SERNAC y las partir de comdn interés. Participacién Ciudadana
asociaciones de
Definicion: consumidores
Porcentaje de legalmente
cumplimiento de constituidas.

actividades de
coordinacién
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2 SERNAC

CHILE $ervicio Nacional del Consumidor

1S0 9001

BUREAU VERITAS

Certification

REGION (1) Araucania - Los Rios - Los Lagos.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Re:f:Ict:li(\irz eral Unidad Medio de Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del indicad Met | tividades (6 R bl ificaci Ponderacion (%) P | .. d
@) ) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ) cumple cion ganada
(5 M (8) (10) M)
ejecutadas.

1S0 9001

BUREAU VERITAS |'

Certification
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22 SERNAC
BUREAU VERITAS
comitana o1 . R T R W Certification
(..H“.l: Servicio Naciona del € u do
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
Objetivos especificos Indicador previsto del e_fecpvo el - Unidad Mgz_ﬁo q? Ponderacion (%) Cumple/no _F”ondera-
g indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion cumple cion ganada
(2) (3) indicador (4) (5) 7) (8) 9) (10) (1)
1. INFORMACION DE MERCADO Y CONSUMO
1.1 Estudios
Departamento de estudios provee . . Instructivo
I ; Nombre: Instructivo o
a la Direccion Regional de . Metodolégico iy . .
: ) Metodolégico de o 1. Elaboracion de instructivo para
instructivo sobre la base del ; Difundido en la s . .
- . Estudios de P . aplicacion de estudios. Instructivo
procedimiento de levantamiento Seguimiento Direccion Regional. Departamento de Estudios Metodolégico de 0.162
de datos de estudios de 9 ' o . P g '
: - 2. Envio de instructivo para Estudios.
combustibles liquidos y de gas . o .
’ ) . Formula: Cumple / No aplicacion de estudios.
licuado que permitan estandarizar
" Cumple.
la actividad.
Formula de célculo:
(N° de estudios y 0.162
levantamientos de
datos realizados por 3. Levantamiento de informacion
funcionarios/as de la 90% de de precios, aplicacion de
Direccion Regional mantiene y DR/ Total de estudios | levantamientos de Instrumentos de recoleccion de
mejora el nivel técnicoy programados) * 100 estudios anuales de datos mensual para estudios de Instrumento de
herramientas para el precios son precios. Director Regional / Dpto. Recoleccion de
levantamiento de datos y estudios | Definicion: Porcentaje | realizados por Estudios datos
de precios territoriales con de estudios Regionales | equipos humanos 4. Remitir informacién a Dpto.
recursos humanos propios. enqueel propios estudios para su tabulacion
levantamiento de datos
sea realizado por
funcionarios/as de la
Direccién regional.
Solicitar al Depto. de Nombre: Instructivo Elaborar 1 5. Elaboracion del comunicado Direccion Regional / Doto
comunicacion estratégica los Metodolégico de comunicado de Estu diog / Doto plo. Pautas de
lineamientos comunicacionales Estudios de prensa de 6. Visacion del comunicado Comunicacio%e.s Comunicados 0.162
para que la region inicie sus Seguimiento. presentacion de Estratéaicas realizados.
comunicados. resultados de 7. Entrega del comunicado gices:

=z
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28 SERNAC

contEne o1

1S0 9001

BUREAU VERITAS

Certification

CHlLi: Servicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de oo Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del indicad Met | tividades (6 R bl ificaci Ponderacion (%) | . d
@) 3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
Formula: Cumple / No estudios a nivel
Cumple. Regional, por cada
estudio Visado para
su publicacion
Departamento de estudios provee . .
o ; Nombre: Instructivo
a la Direccion Regional de .
. . Metodolégico de ) . . .
instructivo sobre la base del ) Instructivo 8. Elaboracion de instructivo para .
- . Estudios de L R . Instructivo
procedimiento de levantamiento - Metodolégico aplicacion de estudios. . .
. Seguimiento. P o . Departamento de Estudios Metodolégico de 0.162
de datos de estudios de Difundido en la 9. Envio de instructivo para Estudios
medicamentos que permitan . Direccién Regional. aplicacion de estudios. '
. i Formula: Cumple / No
estandarizar la actividad.
Cumple.
Formula de calculo:
(N° de estudios y
levantamientos de
datos realizados por
funcionarios/as de la 90% de 10. Levantamiento de informacién
Direccion Regional mantiene y DR / Total de estudios levantamientos de de precios, aplicacién de
mejora el nivel técnicoy programados) * 100 estudios anuales de Instrumentos de recoleccion de Instrumento de
herramientas para el precios son datos para estudios de precios. Director Regional / Dpto. Recoleccion de
) . . . X ! 0.162
levantamiento de datos y estudios | Definicion: Porcentaje realizados por Estudios datos
de precios territoriales con de estudios Regionales | equipos humanos 11. Remitir informacién a Dpto.
recursos humanos propios. enqueel propios estudios para su tabulacion
levantamiento de datos
sea realizado por
funcionarios/as de la
Direccién regional.
Férmula de calculo:
(N° de comunicados de
I Elaborar 1
prensa difundidos de )
o - comunicado de
- estudios e informacion g .
Solicitar al Depto. de . . prensa de 12. Elaboracién del comunicado N .
o - de caracter Regional / . Direccion Regional / Dpto.
comunicacion estratégica los . presentacion de . Pautas de
. . o Total de comunicados S . Estudios / Dpto. .
lineamientos comunicacionales . A resultados de 13. Visacion del comunicado S Comunicados 0.162
IR de prensa visados) . . Comunicaciones .
para que la region inicie sus estudios a nivel o realizados.
100 Estratégicas.

comunicados.

Definicién: Porcentaje
de comunicados de
prensa e informacién

Regional, por cada
estudio Visado para
su publicacion

14. Entrega del comunicado
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‘ﬁﬁ? SERNAC

1S0 9001

BUREAU VERITAS
comitana o1 R e ol Certification
(..H“.l: Servicio Nacional del € u do
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de oo Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del indicad Met | tividades (6 R bl ificaci Ponderacion (%) | L d
@) 3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) (1)
de estudios de caracter
Regional difundidos y/o
publicados en la
pagina Web
Institucional, link de
Regiones.
Depar.tamelrjto de ‘T:StUd'OS provee Nombre: Instructivo
a la Direccion Regional de Metodoléaico de
instructivo sobre la base del o9 Instructivo 15. Elaboracion de instructivo .
. . Estudios de o o ; Instructivo
procedimiento de levantamiento Sequimi Metodoldgico para aplicacion de estudios. . -
. eguimiento. [P . . . Departamento de Estudios Metodolégico de 0.162
de datos de estudios de abarrotes Difundido en la 16. Envio de instructivo para Estudios
que permitan estandarizar la . Direccién Regional. aplicacion de estudios. ’
o Formula: Cumple / No
actividad.
Cumple.
Formula de calculo:
(N° de estudios y
levantamientos de
datos realizados por
funcionarios/as de la 90% de 17. Levantamiento de informacion
Direccién Regional mantiene y DR/ Total de estudios | levantamientos de de precios, aplicacién de
mejora el nivel técnico y programados) * 100 estudios anuales Instrumentos de recoleccion de Instrumento de
herramientas para el de precios son datos para estudios de precios. Director Regional / Dpto. Recoleccion de
) . . ) . . 0.162
levantamiento de datos y estudios | Definicién: Porcentaje | realizados por Estudios datos
de precios territoriales con de estudios Regionales | equipos humanos 18. Remitir informacién a Dpto.
recursos humanos propios. enque el propios estudios para su tabulacion
levantamiento de datos
sea realizado por
funcionarios/as de la
Direccién regional.
Férmula de calculo: Elaborar 1
(N° de comunicados de icado d
- prensa difundidos de comunicado de - .
Solicitar al Depto. de o o prensa de 19. Elaboracién del comunicado N .
o - estudios e informacion . Direccion Regional / Dpto.
comunicacion estratégica los . ! presentacion de . Pautas de
. . o de caracter Regional / N . Estudios / Dpto. .
lineamientos comunicacionales ! resultados de 20. Visacién del comunicado B Comunicados 0.162
PR Total de comunicados . . Comunicaciones .
para que la region inicie sus . A estudios a nivel . realizados.
h de prensa visados) . . Estratégicas.
comunicados. 100 Regional, por cada 21. Entrega del comunicado

estudio Visado para
su publicacion

Definicién: Porcentaje

°2478

www.sernac.cl - 6005946000 - Municipio
Construyendo un Chile mas justo y solidario en materia de consumo para todos




2y

contEne o1

8 SERNAC

CH“.E servicio Nacional del Consumidor

1S0 9001

BUREAU VERITAS

Certification

REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de oo Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del L - e s Ponderacion (%) .
@) 3) indicador (4) indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
de comunicados de
prensa e informacion
de estudios de caracter
Regional difundidos y/o
publicados en la
pagina Web
Institucional, link de
Regiones.
Formula de calculo:
(Al'menos 1 noticia
regional publicada en
sitio web Regional
www.sernac.cl / total
de noticias de la region Departamento de Mail remitido desde
Incorporacion de contenidos remitidas al . - N partamen Direcciones
(noticias) regionales en el sitio departamento de Publicar en pagina 22. Publicacion mensual de Comunicaciones Reaionales al
Web%e Sernac corr)nunicaciones y sitio web de noticias en sitios regionales de la Estratégicas de agrtamento de 0.162
' estratégicas) * 100 SERNAC pégina de SERNAC. co?nunicaciones
9 Direcciones Regionales estratégicas
Definicién: Porcentaje
de noticias de caracter
Regional publicadas en
sitio Web.
Férmula de calculo:
(N° de sitios de otros
SS.PP. (Servicios Mantener vio
Publicos) que instalan . Y
) incorporar 2
banner o link Documento del plan
www.sernac.cl / N° ir?gé Tar(i%snd:e Departamento de de difusién y
Promover la difusion y acceso del | total de sitios de otros b P - partamen gestion de
" P . anner de la web 23. Difusion del sitio Web de la Comunicaciones i
sitio Web institucional, a través de SS.PP. que tengan . . . convenios (Imagen
banners en otros sitios de convenio con .S.ERNAC en otros Revista del Consumidor Estratégicas de sitios Web con 0162
. P sitios Web de la red e
Gobierno SERNACfacilita) * 100. ) . . banner de difusién
Nacional de Direcciones Regionales ublicados)
Definicion: proteccion de los P
Porcentaje de sitios de derechog del
consumidor

otros SS.PP. que
incorporan un banner o
link al sitio

=z
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28 SERNAC

contEne o1

1S0 9001

BUREAU VERITAS

Certification

CHlLi: $ervicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de o Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del L - e s Ponderacion (%) .
i indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion cumple cion ganada
(2) (3) indicador (4) (5) 7) (8) 9) (10) (1)
www.sernac.cl
Formula de calculo:
(N de sitios de otros
SS.PP. (Servicios
Publicos) que instalan
banner o link Documento del plan
www.sernac.cl / N° 100% de acuerdos nio delp
I de sitios de of imol q D d de difusion y
Realizar alianzas institucionales total de sitios de olros | - implementados que T . epartamento de gestion de
S SS.PP. que tengan instalen banner en 24. Plan de difusion del sitio Web Comunicaciones X
para la promocion de la convenio con 2 instituciones /o de la Revista del Consumidor Estratégicas convenios (Imagen 0.162
revistadelconsumidor.cl en PN : y 9 de sitios Web con ’
. o . SERNACfacilita) * 100. | pertenecientes a la P
diferentes sitios Web de gobiemno. o A . banner de difusion
red de proteccion Direcciones Regionales .
S . publicados)
Definicion: del consumido
Porcentaje de sitios de
otros SS.PP. que
incorporan banner o
link al sitio
www.sernac.cl
Férmula de célculo:
(N° de vocerias y notas
de prensa que
promueven la
presencia de SERNAC
enla Regpn ./ Total de - 25. Elaboracion de minutas de Envio de notas de
requerimientos Promover la gestion L Departamento de .
comunicacion. P prensa a través de
o formulados para la local de 1 producto Comunicaciones .
Promover la gestion local de . } LT . correo electrénico.
prensa a nivel regional) comunicacional Estratégicas 0.162
productos para la prensa. 100 mensual seqtn
g 26. Elaboracion de Notas de L . Planilla de control
demanda regional. Direcciones Regionales -
o . prensa de gestion.
Definicién: Porcentaje
de vocerias y notas de
prensa que responden
a requerimientos de
medios de prensa
regionales.
Realizacion de material de Férmula de calculo: Elaborar 1 producto Departamento de Maquetas de disefio
difusion segin necesidades del (Cantidad de productos semestral de Comunicaciones y originales de 0.162
usuario y presupuesto asignado, y material distribuido/ material de difusién 27. Elaboracién de material, Estratégicas propuestas de
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o
u-gf'g SERN A( BUREAU VERITAS
comitana o1 . h T Certification
(..HlLl: servicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de o Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del L - e s Ponderacion (%) .
@) 3) indicador (4) indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
incorporando perspectiva Cantidad de productos | segun necesidades segun planificacion de campafas contenidos.
territorial. y material asignado por del usuario y y tematicas institucionales a Direcciones Regionales
nivel central) * 100 presupuesto relevar en el periodo. Informe de reporte
asignado, segln Plan
Definicién: Porcentaje incorporando Operativo 2010
de material y productos perspectiva
de Folleteria asignados territorial.
efectivamente
entregados a
usuarios/as de
SERNAC en Regiones.
El servicio de Orientacion Férmula de célculo: Listas de
incorpora las caracteristicas (N° de actividades de Asistencias a
territoriales del usuario y variables capacitacién . N Capacitaciones con
" I . o 28. Especializar a los ejecutivos .
para la elaboracion o disefio del implementadas / N° de - , i N . SS.PP. en convenio
L de atencion segun las tematicas Direccion Regional .
producto. actividades Desarrollar en un reqionales mas recurrentes e integrantes de la
comprometidas) * 100 | 90% las actividades glon o - red de proteccion 0.162
s mediante capacitaciones Departamento de Gestion ;
de capacitacion. Y nacional a los
L . semestrales. Territorial y Canales
Definicién: Porcentajes derechos de los
de actividades de consumidores y
capacitacion y consumidoras.
pasantias ejecutadas.
. Férmula de célculo:
(N° de dias
conectados — N° de 29. Administracién del sistema Informe de Reporte
dias sin conexién / 90% de las 30. Soporte de sistema de monitoreo diario
Total n°® de dias con plataformas 31. Responder Mesas de ayuda N . automatica del
conectividad)*100 municipales con 32. Brindar acceso a portal Direccion Regional sistema WINDEV
convenio acceden municipal asignando claves de Departamento de Gestion Plataforma 0.162
Definicién: Porcentaje al portal municipal. ingreso a sistema de registros de 'FI)'erritoriaI Canales Tecnoldgica, y
de Direcciones casos y registro de ingresos
Regionales en que de consultas y
acceden al Portal canal de atencion.
Municipal
Férmula de calculo: Apoyar el registro 33. Brindar acceso a portal Direccion Regional Manuales e
(N° de manuales e de las Consultas municipal asignando claves de 9 instructivos de
instructivos de trabajo mediante la ingreso a sistema de registros de Departamento de Gestion trabajo actualizados 0.162
validados subidos al implementacién del casos P e incorporados al

sistema de gestion de

Portal Municipal

Territorial y Canales

control de registro
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T4
m SERN Ac BUREAU VERITAS
Ei:i."? ot - - T Certification
ILE ervicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
Objetivos especificos Indicador previsto del e_fec?lvo del - Unidad Mgz_ho de Ponderacion (%) Cumpleno _F"ondera-
@) 3) indicador (4) indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
la calidad y ala (sitio Web) que del sistema de
biblioteca virtual) proporciona el gestion de la
Software de trabajo calidad y de
Definicién: Sumatoria y sistema Biblioteca Virtual en

de manuales e

SERNACfacilita a

aplicaciones de

coordinacion interna y externa del

procedimientos y/o

de los indicadores

instructivos las Direcciones SERNAC(acilita
socializados, en el Regionales
periodo
Optimizar los procesos de (N° de estandares, Cumplir con el 80%

Reporte estadistico.

realizados)

taller y que permita
participar a los
ejecutivos de
atencion de publico
de la region.

40. Elaborar informe de
cumplimiento.

Departamento de Gestion
Territorial y Canales

menos 2 talleres
semestrales de 12
horas cada uno.
Opcionalmente se
pueden distribuir las

servicio de Orientacion indicadores cumplidos / | generados por GTC 34. Elaborar reporte estadistico. Direccion Regional
N° de estandares, para la gestion de 35. Elaborar Informe de anélisis, Informe de anélisis
oy . : - 0.162
procedimientos y/o reclamos, deteccion de brechas y acciones Departamento de Gestion y propuestas de
indicadores consultas, SONl e de mejoras. Territorial y Canales acciones de
establecidos) * 100 interoperabilidad mejoras.
con empresas.
Optimizar los procesos de
coordinacion interna y externa del | Foérmula de célculo:
servicio de Orientacion (N° de casos cerrados -
) Optimizar durante el . .
derivados a otros Registro tri9mestral
o Segundo Semestre . .
SS.PP. /N° de casos N . sistema Windev que
: el proceso de Web . Direccion Regional
derivados. . 36. Registro de casos. entrega la
_Serwce _— 37. Derivacion de casos ) aplicacion de 0.162
. interoperabilidad G A Departamento de Gestion . '
Definicién: o 38. Cierre de casos Y reporteria
A con otros servicios Territorial y Canales e
Porcentaje de tblicos automatica
consultas derivados a P ' SemacFacilita.
otros servicios publicos
con resultado de cierre
del caso.
Realizar 2 talleres En total_ se deben
= cumplir con 24
al afio por cada
R ) horas de
Direccién Regional . . " B
) 39. Ejecutar ejes de accion de N . capacitacion anual.
con una duracion o Direccién Regional
o capacitacion. Estas deben ser
Z (N° de talleres de 12 hrs por cada NN
distribuidas en al 0.162
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8 SERNAC

1S0 9001

BUREAU VERITAS
Ei:iii_é Servicio Nacional del Consumidor Certification
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?lvc:jdel M | tividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o de Ponderacion (%) Cumplellno _F"onderal-i
@) 3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
horas de acuerdo a
las necesidades y
recursos de la
direccién regional..
Cada Direccion
Regional debera
elaborar un Plan de
Trabajo de
Relacionamiento
con Servicios
Publicos. Se debe
incorporar al plan
de accion del SRPC
(31/mar/2010) las
actividades
vinculadas al
Cumplir con del relacionamiento con
80% del plan de . otros Servicios
relacionamiento con #1. Elaborar Plan de trabajo. Publicos. Para
Servicios Publicos 42. Realizar primer informe de elaborar este Plan
(N° de actividades que tienen ’ avance Direccion Regional deberan considerar
ejecutadas / N° de competencias en el ' los resultados del 0162
actividades ambito de consumo, 43, Elaborar sequndo informe de Departamento de Gestion diagndstico y de la '
planificadas) * 100 relacionados ' avagnce Territorial y Canales ejecucion del Plan
fundamentalmente ' de Trabajo del afio

con mercados
relevantes, de
acuerdo matriz.

44. Elaborar informe final.

2009.
Informe de avances
de acuerdo a
cronogramas de
cada Plan de
Trabajo,:
Primer informe de
avance al 31 de
Julio 2010.
Segundo Informe
de avance al 30 de
octubre de 2010.
Informe Final al 30
de noviembre de
2010.
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u-gi'g SERN A( BUREAU VERITAS
"é-i:i-_'? ot e - T Certification
ILE ervicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de o Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del L - e s Ponderacion (%) .
@) 3) indicador (4) indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
. Cumplir con el 80%
0
! L (N° de Iesltandares, de los indicadores Reporte estadistico.
Incorporar variables territoriales procedimientos y/o q GTC 45. Elab e estadisti Direccion Reaional
en la elaboracion o disefio al indicadores cumplidos / generacos por - Eaborar reporte estacistico. Ireccion Reglona o
servicio de framitacion de N° de estandares para la gestién de 46. Elaborar Informe de analisis, Informe de analisis 0.162
reclamos rocedimientos /6 reclamos, deteccion de brechas y acciones Departamento de Gestion y propuestas de '
' P indicadores y consultas, SONI e de mejoras. Territorial y Canales acciones de
establecidos) * 100 interoperabilidad mejoras.
€ON empresas.
Formula de calculo:
(N° de casos cerrados Optimizar durante el
derivados a otros r?mer semestre el Registro tri9mestral
Orientar el servicio a las SS.PP. /N° de casos proceso de Web Direccion Regional sistema Windev que
caracteristicas territoriales del derivados. FS)ervice o 47. Registro de casos. 9 entrega la
usuario del servicio de tramitacion o interoperabilidad 48. Der|ya0|on de casos Departamento de Gestion apllcamon’ de 0.162
de reclamos. Definicién: i o 49. Cierre de casos Territorial v Canal reporteria
Porcentae de cgglp TS Servicios erritorial y Canales automética
consultas derivadosa | PU0"C0%: SemacFacilita.
otros servicios publicos
con resultado de cierre
del caso.
En total se deben
cumplir con 24
Realizar 2 talleres capa(r:]i?arzi?')r?eanual
al_anolpor cad_a Estas deben ser
- Direccion Regional 50. Ejecutar ejes de accion de . . distribuidas en al
Optimizar los procesos de con una duracion ' capacitacion Direccion Regional menos 2 talleres
coordinacion interna y externa del 2 (N° de talleres de 12 hrs por cada P '
o o . } - semestrales de 12 0.162
servicio de tramitacién de realizados) taller y que permita . Departamento de Gestion
] 51. Elaborar informe de - horas cada uno.
reclamos. participar a los - Territorial y Canales Opcional
ejecutivos de cumplimiento. pcionalmente se
o . pueden distribuir las
atencion de publico horas de acuerdo a
de a region. las necesidades y
recursos de la
direccidn regional.
(N° de actividades Cumplir con del 1. Elaborar Plan de trabajo. Direccion Regional Cada Direccion
ejecutadas / N° de 80% del plan de 52. Realizar primer informe de Regional debera 0162
actividades relacionamiento con avance. Departamento de Gestion | elaborar un Plan de '
planificadas) * 100 Servicios Publicos Territorial y Canales Trabajo de
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CH“.E servicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Obieti ii Indicad isto del efectivo del Unidad Medio de Ponderacién (© Cumple/no Pondera-
jetivos especificos ndicador previsto de g - N onderacion (%) -
i indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion cumple cion ganada
(2) (3) indicador (4) (5) 7) (8) 9) (10) (1)
que tienen 53. Elaborar segundo informe de Relacionamiento
competencias en el avance. con Servicios
&mbito de consumo, Publicos. Se debe
relacionados 54. Elaborar informe final. incorporar al plan
fundamentalmente de accion del
con mercados Sistema Regional
relevantes, de de Proteccién
acuerdo matriz. Consumidor
(31/mar/2010) las
actividades
vinculadas al
relacionamiento con
otros Servicios
Publicos. Para
elaborar este Plan
deberan considerar
los resultados del
diagnostico y de la
ejecucion del Plan
de Trabajo del afio
2009.
Informe de avances
de acuerdo a
cronogramas de
cada Plan de
Trabajo,:
Primer informe de
avance al 31 de
Julio 2010.
Segundo Informe
de avance al 30 de
octubre de 2010.
Informe Final al 30
de octubre de 2010.
Que las DRs y plataformas Formula de calculo: Mantener 55. Actualizar guia procedimental. Direccién Regional La guia
comunales cuenten con una guia | “N° de documentos actualizados los procedimental
procedimental y formularios de publicados en la documentos y 56. Mantener y/o actualizar los 0.162
denuncias de modo que les pagina Web guias formularios de denuncias y Division Juridica Los formularios de '
permita efectuar una mejor www.sernac.cl” procedimentales de demandas ante los JPL. denuncias y
asesoria juridica y facilitar la apoyo a la gestion Dpto. Comunicaciones demandas
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respectivos territorios acotando
asi la brecha de inequidad.

acciones colectivas.

Cada DR reporta a la
Divisién Juridica,
trimestralmente cuales
son los casos
colectivos que detecten
en sus territorios.

casos colectivos.

territorios, en forma trimestral.

Dpto. Comunicaciones
Estratégicas.

1 reporte trimestral
de posibles
acciones colectivas.

CH“.E servicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Obieti ii Indicad isto del efectivo del Unidad Medio de Ponderacién (% Cumple/no Pondera-
Jetivos especilicos ndicador previsto de indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion onderacién (%) cumple cion ganada
2 3) indicador (4) " P ) P 9
(5) M (8) (10) M)
presentacién de denuncias en sus Definicion: de asesoria juridica. 57. Mantener y/o actualizar la Estratégicas.
respectivos territorios. Plataformas de publicacién de los instrumentos La publicacion de
atencién de publico en la web. los instrumentos en
acceden a documentos la Web
procedimentales en www.sernac.cl
materia de denuncias
de casos.
Férmula de calculo:
(Capacitacion en uso
de pestafias de juicios
colectivos / Direccion Regional
Que las DRs puedan alertar la Capacitacion 9 Listas de
existencia de acciones colectivas planificada en sistema Cumplir con el 58. Efectuar al menos 2 Asistencias a
y gestionar aquellas que tengan Windev) * 100 100% de las capacitaciones anuales por las Division Juridica Capacitaciones en 0.162
incidencia en sus respectivos capacitaciones DRs a las Plataformas materia Sistema '
territorios conforme el Definicién: programadas. Municipales con convenio Doto. C o Windev pestafia
procedimiento establecido. Porcentaje de actividad P OE omunicaciones juicios colectivos.
de capacitacion strategicas.
p
realizada en pestafias
de sistema Windev
Juicio Colectivo
Férmula de calculo:
(N° de informes
trimestrales de
demandas
relacionadas a casos
colectivos)
Direccion Regional Sistemas de alertas
Que las distintas DRs puedan Definicion: 59. Efectuar las acciones de d .
. : ) . . e casos colectivos
efectivamente monitorear Elaborar un reporte Elaborar 1 informe monitoreo que determine cada d .
; ) ) . ) : . — - el SERNACfacilita.
acciones colectivas en sus trimestral de posibles trimestral referido a DRs, en sus respectivos Divisién Juridica 0.162
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CH“.E $ervicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Obieti ii Indicad isto del efectivo del Unidad Medio de Ponderacién (% Cumple/no Pondera-
Jetivos especilicos ndicador previsto de indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion onderacién (%) cumple cion ganada
2 3) indicador (4) " P ) P 9
(5) M (8) (10) M)
Férmula de calculo: Direcciones
(1 Plan de difusién regionales incluyen
promovido) en su plan de
Vincular experiencias exitosas difusion regional Plan de difusion.
. Definicion: actividades 60. Generacion de documento Departamento de Listado de
regionales del curso de NG - ) ; " iy .

) . Umero de Direcciones relacionadas al con informacién general del curso Educacion para el contactos, medios
perfeccionamiento con el Regional PPDD ficha d tricul C d di 0.162
quehacer de la direccién regional. eglonales que ' ylicha de matricuia. =~ _ Lonsumo € prensa, radio,

promueven el Plan de Elaboracién del plan de difusién Direcciones Regionales establecimientos
Difusion del curso de educacionales.
perfeccionamiento
docente a nivel
territorial.
Férmula de calculo:
(N° de actividades
masivas de difusién de
nivel regional /
actividades Desarrollar en un
Generar y afianzar alianzas planificadas de 90% las actividades Departamento de
estratégicas con diversos actores difusion) * 100 de difusion y 61. Desarrollar actividades de Educacion para el Registros de 0.162
del sistema de educacion regional talleres planificados difusion Regional del plan. Consumo prensa. '
para difundir el producto. Definicion: anualmente, Direcciones Regionales
Porcentaje de considerando al
actividades de difusion | menos 2 difusiones.
ejecutadas del plan de
perfeccionamiento
docente.
Generar y afianzar alianzas Férmula de calculo:
estratégicas con diversos actores (N° de profesores Al menos un 20%
del sistema de educacion regional inscritos que de profesores
para difundir el producto. pertenecen a comunas inscritos en los Departamento de
del Plan 20 / N° de cursos de 62. Elaborar un listado de B N Educacién para el
; . Lo ) ase de datos de inscritos
profesores totales perfeccionamiento inscripcion de profesionales en el al curso Consumo 0.162
inscritos en el curso de pertenecen a CUrso. ' Direcciones
perfeccionamiento comunas rurales de Regionales

docente) * 100

Definicién:

la Region
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CH“.E servicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Obieti ii Indicad isto del efectivo del Unidad Medio de Ponderacién (% Cumple/no Pondera-
Jetivos especilicos ndicador previsto de indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion onderacién (%) cumple cion ganada
2 3) indicador (4) " P ) P 9
(5) M (8) (10) M)
Porcentaje de
profesores/as inscritos
que pertenecen a
comunas rurales de la
Region.
Férmula de calculo:
(Informe de evaluacion
diagnostica / 63. Elaborar informe diagnostico.
Garanti;ar la calidad de la Elaborz?l(:ﬁga(:‘%)lnforme Obtener diagnostico Departq[nento de Focus Group CNTV
educacion para el consumo en y evaluacién del Educacién para el (Concsjo Nacional 0.162
alumnos y alumnas de educacién Definicion: material 64. Incorporar documento a Consumo jo :
basica y media a nivel nacional. etinicion. audiovisual. control de registro. Direcciones Regionales de Television) 2008
Elaboracion de un
Informe de Evaluacion
Diagndstica del
material audiovisual.
Férmula de calculo:
(N° de actividades
realizadas del plan de
difusion / N° de
actividades
| plamflcadig élel plan) Desarrollar en un 65. DesarrolI(zjai;lﬁ?éictlwdades de Plags?ritggil:;lon
Generar y afianzar alianzas 90% las actividades ' Departamento de Nacional
estratégicas con diversos actores Definicion: de difusion y Educacion para el
del sistema de educacion regional etinicion: talleres planificados Consumo T 0162
o 9 Porcentaje de P : . : Plan de Difusién
para difundir el producto. reentay - .. | anualmente. 66. Realizar los talleres de Direcciones Regionales . )
actlwdade?s de d.|fu§|on acuerdo a planificacion. aJustadog realidad
del material audiovisual Regional.
en convenio con la red
de instituciones
regionales, municipios,
escuelas y
universidades.
(N° de material Difundir, promover ) )
Generar y afianzar alianzas audiovisual distribuido | y entregar el 6t7 ' Sondg;)l nacw:nal 4 rqglor:al de Departamento de Base de datos de
estratégicas con diversos actores / Total de material material audiovisual O PO O o et Educacion para el establecimientos
dol s 9 e audiovisual asignadoa | de SERNAC en al en la red de educacion. p 0.162
el sistema de educacion regional la direccion regional) * menos el 90% de . i Consumo que pertenecen a la
g 0 Generacion de alianzas Direcciones Regionales Red NOVASUR.

para difundir el producto.

100

su asignacion a
nivel regional.

estratégicas regionales con otros
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ILE ervicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
Obieti - . . efectivo del Unidad Medio de oo Cumple/no Pondera-
jetivos especificos Indicador previsto del indicad M I 0 actividades (6 R bl ificaci Ponderacion (%) | . d
@) 3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
Definicion: organismos del estado.
Porcentaje de material
audiovisual distribuido.
68. Actualizar los contenidos Informe de
Férmula de calculo: | Evaluar los talleres - AClLaliz Nienicos, satisfaccion de
Diagnéstico elaborado | Y determinando e aI((:jtlvlldadss )ilevaluauontdel los usuarios/as de
Homogeneizar la calidad del identificando moaulos. Reallzar presentaciones Departamento de actividades
servicio de capacitacion a nivel Definicion: brechas que para cada modulo, como material Educacion para el educativas 0.162
nacional. Diagnéstico e insumo | Permitan de apoyo complementario, Consumo presenciales. :
para la mejora continua | implementar adglmals del nzevotlmatenal Direcciones Regionales Informe analisis
del producto. acciones de audiovisual educativo para encuesta
mejoras. adultos. actividades
educativas.
69. Realizacion de, al menos, una
actividad mensual de capacitacion
. . a personas de la region, sobre
Z\?{frgwa ‘:}933'5“'03 diversos temas de consumo.
e actividades
masivas de difusién de Utilizar las guias de trabajo
nivel regional / propuestas y aplicar encuestas de
actividades Desarrollar en un safisfaccion.
) . o - 90% las actividades
Garantizar la calidad de la planificadas de difusion o :
iy I de difusién y Departamento de Minutas de Prensa
educacion para el consumo a la en la Region) * 100 I lanificad Educacié I
oblacién no formal, a nivel talleres planificados 70. Sondeo nacional y regional de ucacion para & 0.162
Eacional ' Definicién: anualmente. : ; ional'y reg Consumo Reporte de :
: Porcen tajé de otros poleIe(sj thordes ainvolucrar | pirecciones Regionales actividades.
en la red de educacion.
actividades de difusion
ejecutadas para Generacion de alianzas
actividades educativas estratégicas regionales con otros
presénciales. organismos del estado.
Férmula de calculo: Lograr en las 71. Elaboracion de minuta Plan de Difusién.
Aumento de postulaciones y (N° de Actividades postulaciones de informativa por Secretaria del Direccién Regional
asignaciones de recursos a realizadas del plan de las asociaciones Consejo, con validacion del Informacion de 0162
Asociaciones de Consumidores difusion / N° de de consumidores Departamento de Comunicacion. Departamento prensa Nacional y '
regionales. actividades de regiones Participacién Ciudadana Regional.
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REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Obieti ii Indicad isto del efectivo del Unidad Medio de Ponderacién (% Cumple/no Pondera-
Jetivos especilicos ndicador previsto de indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion onderacién (%) cumple cion ganada
2 3) indicador (4) " P ) P 9
(5) M (8) (10) M)
metropolitana, se 72. Recepcion de proyectos Informes sobre
Definicién: presenten al presentados actividades
Porcentaje de menos 1 proyecto, mensuales de las
cumplimiento de las por cada una de 73. Revision y gestion en prensa DRS.
actividades de difusion ellas. regional por las DRs.
propuestas en el plan
nacional y ejecutado
por las Direcciones Aumentar en 20 %
Regionales. los recursos
asignados a
Férmula de calculo: regiones distintas
(N° de Proyectos a la Metropolitana
presentados 2010 / N° respecto al
de proyectos llamado del afio
presentados 2008) -1= 2009.
Definicion:
Porcentaje de variacion
de postulaciones de
proyectos.
Férmula de célculo:
(Recursos asignados a
regiones 2009 del
Fondo Concursable /
recursos asignados a
regiones 2008 del
Fondo Concursable) -
1=
Definicion:
Variacion de recursos
asignados a Regiones
Mejorar cobertura de informacion Férmula de calculo: Elaborar un B
; - . i ase de datos de
a sectores sociales relevantes de (N° de Actividades registro por region Direcci . )
la region. ejecutadas / N° de de colaboradores - ) ireccion Regional registro de
9 jecutac 74. Elaboracion del registro de colaboradores
9
actividades de SERNAC a iales de la Regi6 Depart " " al 0.162
lanificadas) * 100 partir de bases de actores sociales de la Region. Departamento actores sociales
P d Participacién Ciudadana relevantes por
atos de region
Definicién: SEREMIS )

www.sernac.cl - 6005946000 - Municipio
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(..H“.l: Servicio Nacional del C u do
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para las siguientes Direcciones Regionales: Aysén - Magallanes
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de o Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del L - e s Ponderacion (%) .
i indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion cumple cion ganada
(2) (3) indicador (4) (5) 7) (8) 9) (10) (1)
Porcentaje de regionales de
actividades de gobiemo
coordinacion con
SEREMIS de cada
Region.
Implementar plan de difusion Férmula de calculo:
regional sobre existencia 'y | (N°de comunicados de
beneficios que oforga el | prensa realizados / N°
anualmente el Fondo Concursable de comunicados de
a las  Asociaciones  de | prensa planificados)* | Realizar al menos Registro de prensa
Consumidores constituidas 100 dos comunicados 75. Informar de Fondos N .
Direccion Regional
legalmente. de prensa anuales, Concursables. Informe de prensa
Definicion: para cada region, sobre actividades 0.162
) ) Y . Departamento -
Porcentaje de con informacion 76. Desarrollar las actividades de N de las asociaciones,
. . . o Participacién Ciudadana ’
comunicados masivos | relevante del fondo difusion planificadas en registro de
de prensa que concursable prensa
difunden y promocion
la participacién en los
fondos concursables.
Desarrollar programas de Férmula de calculo: 77. Realizacion de diagndsticos
capacitacion a las Asociaciones (N° de actividades de participativos sobre necesidades
legalmente constituidas en capacitacion realizadas | Realizar al menos de capacitacion de las AdC
materias de formulacion, gestiony | /N°de actividadesde | el 90% de nacionales y regionales.
evaluacion de proyectos, 0 capacitacion actividades de Direccion Regional Redistro de
materias relacionadas a la planificadas) * 100 capacitacién a las 78. Implementacion de talleres de €9
o . - s actividades de 0.162
proteccion del consumidor asociaciones sobre capacitacion. Departamento L
L . A capacitacion.
Definicién: las  necesidades Participacion Ciudadana
Porcentaje de detectadas en 79. Acompafiamiento técnico de
actividades de 2009. las etapas de implementacién de
capacitacion y talleres mejoras a partir de las
realizados. capacitaciones.

Desarrollar programa de
reuniones periodicas con las
Asociaciones de Consumidores
(al menos 2 anuales).

No Aplica

=z
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(..H“.l: Servicio Naciona del € u do
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
Objetivos especificos Indicador previsto del e_fecpvo del - Unidad Mgz_ﬁo q? Ponderacion (%) Cumple/no _F”ondera-
g indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion cumple cion ganada
(2) (3) indicador (4) (5) 7) (8) 9) (10) (1)
1. INFORMACION DE MERCADO Y CONSUMO
1.1 Estudios
Departamento de estudios provee . . Instructivo
I ; Nombre: Instructivo o
a la Direccion Regional de . Metodolégico iy . .
: ) Metodolégico de o 1. Elaboracion de instructivo para
instructivo sobre la base del ; Difundido en la o . .
- . Estudios de P . aplicacion de estudios. Instructivo
procedimiento de levantamiento Seguimiento Direccién Regional. Departamento de Estudios Metodolégico de 0.162
de datos de estudios de 9 ' o . P g '
: - 2. Envio de instructivo para Estudios.
combustibles liquidos y de gas . o .
’ ) . Formula: Cumple / No aplicacion de estudios.
licuado que permitan estandarizar
" Cumple.
la actividad.
Formula de célculo:
(N° de estudios y 0.162
levantamientos de
datos realizados por 3. Levantamiento de informacion
funcionarios/as de la 90% de de precios, aplicacion de
Direccion Regional mantiene y DR/ Total de estudios | levantamientos de Instrumentos de recoleccion de
mejora el nivel técnicoy programados) * 100 estudios anuales de datos mensual para estudios de Instrumento de
herramientas para el precios son precios. Director Regional / Dpto. Recoleccion de
levantamiento de datos y estudios | Definicion: Porcentaje | realizados por Estudios datos
de precios territoriales con de estudios Regionales | equipos humanos 4. Remitir informacién a Dpto.
recursos humanos propios. enqueel propios estudios para su tabulacion
levantamiento de datos
sea realizado por
funcionarios/as de la
Direccién regional.
Solicitar al Depto. de Nombre: Instructivo Elaborar 1 5. Elaboracion del comunicado Direccion Regional / Doto
comunicacion estratégica los Metodolégico de comunicado de Estu diog / Doto plo. Pautas de
lineamientos comunicacionales Estudios de prensa de 6. Visacion del comunicado Comunicacio%e.s Comunicados 0.162
para que la region inicie sus Seguimiento. presentacion de Estratéaicas realizados.
comunicados. resultados de 7. Entrega del comunicado gices:

=z
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CHlLi: $ervicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de oo Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del indicad Met | tividades (6 R bl ificaci Ponderacion (%) | . d
@) 3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
Formula: Cumple / No estudios a nivel
Cumple. Regional, por cada
estudio Visado para
su publicacion
Departamento de estudios provee . .
I ; Nombre: Instructivo
a la Direccion Regional de .
. . Metodolégico de ) . . .
instructivo sobre la base del ) Instructivo 8. Elaboracion de instructivo para .
- . Estudios de L R . Instructivo
procedimiento de levantamiento - Metodolégico aplicacion de estudios. . .
d . Seguimiento. P o . Departamento de Estudios Metodolégico de 0.162
e datos de estudios de Difundido en la 9. Envio de instructivo para Estudios
medicamentos que permitan . Direccién Regional. aplicacion de estudios. '
. i Formula: Cumple / No
estandarizar la actividad.
Cumple.
Formula de calculo:
(N° de estudios y
levantamientos de
datos realizados por
funcionarios/as de la 90% de 10. Levantamiento de informacién
Direccion Regional mantiene y DR / Total de estudios levantamientos de de precios, aplicacién de
mejora el nivel técnicoy programados) * 100 estudios anuales de Instrumentos de recoleccion de Instrumento de
herramientas para el precios son datos para estudios de precios. Director Regional / Dpto. Recoleccion de 0.162
levantamiento de datos y estudios | Definicion: Porcentaje realizados por Estudios datos '
de precios territoriales con de estudios Regionales | equipos humanos 11. Remitir informacién a Dpto.
recursos humanos propios. enqueel propios estudios para su tabulacion
levantamiento de datos
sea realizado por
funcionarios/as de la
Direccién regional.
Férmula de calculo:
(N° de comunicados de
I Elaborar 1
prensa difundidos de )
o - comunicado de
- estudios e informacion " .
Solicitar al Depto. de . . prensa de 12. Elaboracién del comunicado N .
o - de caracter Regional / . Direccion Regional / Dpto.
comunicacion estratégica los . presentacion de . Pautas de
. . o Total de comunicados N . Estudios / Dpto. .
lineamientos comunicacionales . A resultados de 13. Visacion del comunicado S Comunicados 0.162
IR de prensa visados) . . Comunicaciones .
para que la region inicie sus estudios a nivel o realizados.
100 Estratégicas.

comunicados.

Definicién: Porcentaje
de comunicados de
prensa e informacién

Regional, por cada
estudio Visado para
su publicacion

14. Entrega del comunicado
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Certification

CH“_E $ervicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de oo Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del L - e s Ponderacion (%) .
@) 3) indicador (4) indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
de estudios de caracter
Regional difundidos y/o
publicados en la
pagina Web
Institucional, link de
Regiones.
Depar.tamelrjto de ‘T:StUd'OS provee Nombre: Instructivo
a la Direccion Regional de o
) ) Metodolégico de ) " . .
instructivo sobre la base del ) Instructivo 15. Elaboracién de instructivo .
. . Estudios de - o ; Instructivo
procedimiento de levantamiento o Metodoldgico para aplicacion de estudios. . -
. Seguimiento. [P . . . Departamento de Estudios Metodolégico de 0.162
de datos de estudios de abarrotes Difundido en la 16. Envio de instructivo para Estudios
que permitan estandarizar la . Direccién Regional. aplicacion de estudios. ’
o Formula: Cumple / No
actividad.
Cumple.
Formula de calculo:
(N° de estudios y
levantamientos de
datos realizados por
funcionarios/as de la 90% de 17. Levantamiento de informacion
Direccion Regional mantiene y DR / Total de estudios | levantamientos de de precios, aplicacion de
mejora el nivel técnico y programados) * 100 estudios anuales de Instrumentos de recoleccion de Instrumento de
herramientas para el precios son datos para estudios de precios. Director Regional / Dpto. Recoleccion de 0.162
levantamiento de datos y estudios | Definicién: Porcentaje | realizados por Estudios datos '
de precios territoriales con de estudios Regionales | equipos humanos 18. Remitir informacién a Dpto.
recursos humanos propios. enque el propios estudios para su tabulacion
levantamiento de datos
sea realizado por
funcionarios/as de la
Direccién regional.
Férmula de calculo: Elaborar 1
(N° de comunicados de icado d
- prensa difundidos de comunicado de " .
Solicitar al Depto. de o 9 prensa de 19. Elaboracién del comunicado N .
o - estudios e informacion . Direccion Regional / Dpto.
comunicacion estratégica los . ! presentacion de . Pautas de
. . o de caracter Regional / N . Estudios / Dpto. .
lineamientos comunicacionales ! resultados de 20. Visacién del comunicado B Comunicados 0.162
P Total de comunicados . . Comunicaciones !
para que la region inicie sus . A estudios a nivel . realizados.
de prensa visados) Estratégicas.

comunicados.

Regional, por cada
estudio Visado para
su publicacion

100

Definicién: Porcentaje

21. Entrega del comunicado
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Certification

REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de o Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del L - e s Ponderacion (%) .
@) 3) indicador (4) indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
de comunicados de
prensa e informacion
de estudios de caracter
Regional difundidos y/o
publicados en la
pagina Web
Institucional, link de
Regiones.
Formula de célculo:
(Al'menos 1 noticia
regional publicada en
sitio web Regional
www.sernac.cl / total
de noticias de la region Departamento de Mail remitido desde
Incorporacion de contenidos remitidas al . - N partamen Direcciones
(noticias) regionales en el sitio departamento de Publicar en pagina 22. Publicacion mensual de Comunicaciones Reaionales al
Web%e Sernac corr)nunicaciones y sitio web de noticias en sitios regionales de la Estratégicas de agrtamento de 0.162
' estratégicas) * 100 SERNAC pégina de SERNAC. co?nunicaciones
Direcciones Regionales estratégicas
Definicién: Porcentaje
de noticias de caracter
Regional publicadas en
sitio Web.
Férmula de célculo:
(N° de sitios de otros
SS.PP. (Servicios Mantener vio
Publicos) que instalan . Y
) incorporar 2
banner o link Documento del plan
www.sernac.cl / N° ir?gé Tar(i%snd:e Departamento de de difusién y
Promover la difusion y acceso del | total de sitios de otros b P - partamen gestion de
" P . anner de la web 23. Difusion del sitio Web de la Comunicaciones .
sitio Web institucional, a través de SS.PP. que tengan . . . convenios (Imagen
banners en otros sitios de convenio con .S.ERNAC en otros Revista del Consumidor Estratégicas de sitios Web con 0162
. P sitios Web de la red o
Gobierno SERNACfacilita) * 100. ) . . banner de difusién
Nacional de Direcciones Regionales ublicados)
Definicion: proteccion de los P
Porcentaje de sitios de derechog del
consumidor

otros SS.PP. que
incorporan un banner o
link al sitio

=z
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Certification

CHlLi: $ervicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de o Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del L - e s Ponderacion (%) .
@) 3) indicador (4) indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
www.sernac.cl
Formula de calculo:
(N de sitios de otros
SS.PP. (Servicios
Publicos) que instalan
banner o link Documento del plan
www.sernac.cl / N° 100% de acuerdos nio delp
I de sitios de of imol q D d de difusion y
Realizar alianzas institucionales total de sitios de olros | - implementados que T . epartamento de gestion de
S SS.PP. que tengan instalen banner en 24. Plan de difusion del sitio Web Comunicaciones X
para la promocion de la convenio con 2 instituciones /o de la Revista del Consumidor Estratégicas convenios (Imagen 0.162
revistadelconsumidor.cl en PN : y 9 de sitios Web con ’
. o . SERNACfacilita) * 100. | pertenecientes a la P
diferentes sitios Web de gobiemno. o A . banner de difusion
red de proteccion Direcciones Regionales ublicados)
Definicion: del consumido P
Porcentaje de sitios de
otros SS.PP. que
incorporan banner o
link al sitio
www.sernac.cl
Férmula de célculo:
(N° de vocerias y notas
de prensa que
promueven la
presencia de SERNAC
enla Regpn ./ Total de - 25. Elaboracion de minutas de Envio de notas de
requerimientos Promover la gestion L Departamento de .
comunicacion. P prensa a través de
o formulados para la local de 1 producto Comunicaciones .
Promover la gestion local de . } LT . correo electrénico.
prensa a nivel regional) comunicacional Estratégicas 0.162
productos para la prensa. 100 mensual seqtn
g 26. Elaboracion de Notas de L . Planilla de control
demanda regional. Direcciones Regionales -
o . prensa de gestion.
Definicién: Porcentaje
de vocerias y notas de
prensa que responden
a requerimientos de
medios de prensa
regionales.
Realizacion de material de Férmula de calculo: Elaborar 1 producto 27. Elaboracion de material, Departamento de Maquetas de disefio
difusion segin necesidades del (Cantidad de productos semestral de segUn planificacién de campafias Comunicaciones y originales de 0.162
usuario y presupuesto asignado, y material distribuido/ material de difusién y tematicas institucionales a Estratégicas propuestas de
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(..HlLl: servicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de oo Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del L - e s Ponderacion (%) .
i indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion cumple cion ganada
(2) (3) indicador (4) (5) 7) (8) 9) (10) (1)
incorporando perspectiva Cantidad de productos | segun necesidades relevar en el periodo. contenidos.
territorial. y material asignado por del usuario y Direcciones Regionales
nivel central) * 100 presupuesto Informe de reporte
asignado, segln Plan
Definicién: Porcentaje incorporando Operativo 2010
de material y productos perspectiva
de Folleteria asignados territorial.
efectivamente
entregados a
usuarios/as de
SERNAC en Regiones.
El servicio de Orientacién Férmula de calculo: Listas de
incorpora las caracteristicas (N° de actividades de Asistencias a
territoriales del usuario y variables capacitacién 28. Especializar a los eiecutivos Capacitaciones con
para la elaboracion o disefio del implementadas / N° de de.aterFl)cic')n seqln las tJe méticas Direccion Regional SS.PP. en convenio
producto. actividades Desarrollar en un reaionales rﬁqés recurrentes 9 e integrantes de la
comprometidas) * 100 | 90% las actividades glon o - red de proteccion 0.162
s mediante capacitaciones Departamento de Gestion ;
de capacitacion. Y nacional a los
L . semestrales. Territorial y Canales
Definicién: Porcentajes derechos de los
de actividades de consumidores y
capacitacion y consumidoras.
pasantias ejecutadas.
. Férmula de calculo:
(N° de dias
conectados — N° de Informe de Reporte
dias sin conexién / 90% de las 29. Administracion del sistema de monitoreo diario
Total n°® de dias con plataformas ' . A . automética del
o - 30. Soporte de sistema Direccién Regional .
conectividad)*100 municipales con 31 Responder Mesas de avuda sistema WINDEV
convenio acceden , Nesp y - Plataforma 0.162
L ) -~ 32. Brindar acceso a portal Departamento de Gestion .
Definicién: Porcentaje al portal municipal. - ! Y Tecnoldgica, y
L municipal asignando claves de Territorial y Canales . 4
de Direcciones . h . registro de ingresos
. ingreso a sistema de registros de
Regionales en que £asos de consultas y
acceden al Portal canal de atencion.
Municipal
Férmula de calculo: Apoyar el registro Direccion Regional Manuales e
N° de manuales e de las Consultas 9 instructivos de
(
instructivos de trabajo mediante la Departamento de Gestion trabajo actualizados 0.162
validados subidos al implementacién del P e incorporados al

sistema de gestion de

Portal Municipal

Territorial y Canales

control de registro
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comitana o1 . R T R W Certification
(..H“.l: Servicio Naciona del € u do
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de oo Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del indicad Met | tividades (6 R bl ificaci Ponderacion (%) | . d
@) 3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
la calidad y ala (sitio Web) que 33. Brindar acceso a portal del sistema de
biblioteca virtual) proporciona el municipal asignando claves de gestion de la
Software de trabajo ingreso a sistema de registros de calidad y de
Definicién: Sumatoria y sistema casos Biblioteca Virtual en
de manuales e SERNACfacilita a aplicaciones de
instructivos las Direcciones SERNAC(acilita
socializados, en el Regionales
periodo
Optimizar los procesos de (N° de estandares, Cumplir con el 80%
coordinacion interna y externa del | procedimientos y/o de los indicadores Reporte estadistico.
servicio de Orientacion indicadores cumplidos / | generados por GTC 34. Elaborar reporte estadistico. Direccién Regional
N° de estandares, para la gestion de 35. Elaborar Informe de anélisis, Informe de anélisis
oy i : - 0.162
procedimientos y/o reclamos, deteccion de brechas y acciones Departamento de Gestion y propuestas de
indicadores consultas, SONl e de mejoras. Territorial y Canales acciones de
establecidos) * 100 interoperabilidad mejoras.
con empresas.
Optimizar los procesos de
coordinacion interna y externa del | Foérmula de célculo:
servicio de Orientacion (N° de casos cerrados -
) Optimizar durante el . .
derivados a otros Registro tri9mestral
o Segundo Semestre . .
SS.PP. /N° de casos N . sistema Windev que
: el proceso de Web . Direccion Regional
derivados. . 36. Registro de casos. entrega la
Service & 37. Derivacion de casos aplicacion de 0.162
. interoperabilidad G A Departamento de Gestion . '
Definicién: o 38. Cierre de casos Y reporteria
A con otros servicios Territorial y Canales e
Porcentaje de tblicos automatica
consultas derivados a P ' SeracFacilita.
otros servicios publicos
con resultado de cierre
del caso.
Realizar 2 talleres En total_ se deben
= cumplir con 24
al afio por cada
R ) horas de
Direccién Regional o
) N . capacitacion anual.
con una duracion Direccién Regional Estas deben ser
Z (N° de talleres de 12 hrs por cada distribuidas en al 0.162

realizados)

taller y que permita
participar a los
ejecutivos de
atencion de publico
de la region.

39. Ejecutar ejes de accion de
capacitacion.

40. Elaborar informe de

Departamento de Gestion
Territorial y Canales

menos 2 talleres
semestrales de 12
horas cada uno.
Opcionalmente se
pueden distribuir las
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Eﬁii_é Servicio Nacional del Consumidor Certification
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Objetivos especificos Indicador previsto del e_feg?lvc:jdel M | tividades (6 R Unldadbl M‘.efl."o de Ponderacion (%) Cumplellno _F"onderal-i
@) 3) indicador (4) indicador eta anual o actividades (6) esponsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
cumplimiento. horas de acuerdo a
las necesidades y
recursos de la
direccién regional..
Cada Direccion
Regional debera
elaborar un Plan de
Trabajo de
Relacionamiento
con Servicios
Publicos. Se debe
incorporar al plan
de accion del SRPC
(30/Mayo/2010) las
actividades
vinculadas al
Cumplir con del relacionamiento con
80% del plan de otros Servicios
relacionamiento con Publicos. Para
Servicios Publicos elaborar este Plan
(N° de actividades que tienen Direccion Regional deberan considerar
ejecutadas / N° de competencias en el 41. Elaborar Plan de trabajo. los resultados del 0162
actividades ambito de consumo, Departamento de Gestion diagndstico y de la '
planificadas) * 100 relacionados 42. Realizar primer informe de Territorial y Canales ejecucion del Plan
fundamentalmente avance. de Trabajo del afio

con mercados
relevantes, de
acuerdo matriz.

43. Elaborar segundo informe de
avance.

44. Elaborar informe final.

2009.
Informe de avances
de acuerdo a
cronogramas de
cada Plan de
Trabajo,:
Primer informe de
avance al 31 de
Julio 2010.
Segundo Informe
de avance al 30 de
octubre de 2010.
Informe Final al 30
de noviembre de
2010.
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u-gf'g SERN A( BUREAU VERITAS
Ei:i."? ot - - T Certification
ILE ervicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de oo Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del L - e s Ponderacion (%) .
@) 3) indicador (4) indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
. Cumplir con el 80%
0
! L (N° de Iesltandares, de los indicadores Reporte estadistico.
Incorporar variables territoriales procedimientos y/o cnerados bor GTC Direccién Regional
en la elaboracion o disefio al indicadores cumplidos / 9 | tp d 45. Elab e estadist 9 Inf de andlisi
servicio de tramitacién de N° de estandares para a gestion de - Eiaborar reporte estacistico. - niorme de anatisis 0.162
reclamos rocedimientos /6 reclamos, 46. Elaborar Informe de anlisis, Departamento de Gestion y propuestas de '
' proced y consultas, SONI e deteccion de brechas y acciones Territorial y Canales acciones de
indicadores y y
establecidos) * 100 interoperabilidad de mejoras. mejoras.
€ON empresas.
Formula de calculo:
(N° de casos cerrados Optimizar durante el
derivados a otros r?mer semestre el Registro tri9mestral
Orientar el servicio a las SS.PP. /N° de casos proceso de Web Direccion Regional sistema Windev que
caracteristicas territoriales del derivados. FS)ervice o 47. Registro de casos. 9 entrega la
usuario del servicio de tramitacion o interoperabilidad 48. Der|ya0|on de casos Departamento de Gestion apllcamon’ de 0.162
de reclamos. Definicién: o 49. Cierre de casos Territorial v Canal reporteria
Porcentae de cgrt; If)tros servicios erritorial y Canales automética
consultas derivadosa | PU0"C0%: SemacFacilita.
otros servicios publicos
con resultado de cierre
del caso.
En total se deben
cumplir con 24
Realizar 2 talleres capa(r:]i?arzi?')r?eanual
al_anolpor cad_a Estas deben ser
- Direccion Regional 50. Ejecutar ejes de accion de . . distribuidas en al
Optimizar los procesos de con una duracion ' capacitacion Direccion Regional menos 2 talleres
coordinacion interna y externa del 2 (N° de talleres de 12 hrs por cada P '
o o . . - semestrales de 12 0.162
servicio de tramitacién de realizados) taller y que permita . Departamento de Gestion
] 51. Elaborar informe de Y horas cada uno.
reclamos. participar a los limi Territorial y Canales Oncionalment
ejecutivos de cumplimiento. pcionalmente se
o . pueden distribuir las
atencion de publico horas de acuerdo a
de a region. las necesidades y
recursos de la
direccidn regional.
(N° de actividades Cumplir con del Direccion Regional Cada Direccion
ejecutadas / N° de 80% del plan de Regional debera 0.162
actividades relacionamiento con 41. Elaborar Plan de trabajo. Departamento de Gestion | elaborar un Plan de '
planificadas) * 100 Servicios Publicos Territorial y Canales Trabajo de
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Certification

CH“.E servicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Obieti ii Indicad isto del efectivo del Unidad Medio de Ponderacién (© Cumple/no Pondera-
jetivos especificos ndicador previsto de g - N onderacion (%) -
i indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion cumple cion ganada
(2) (3) indicador (4) (5) 7) (8) 9) (10) (1)
que tienen 52. Realizar primer informe de Relacionamiento
competencias en el avance. con Servicios
ambito de consumo, Publicos. Se debe
relacionados 53. Elaborar segundo informe de incorporar al plan
fundamentalmente avance. de accion del
con mercados Sistema Regional
relevantes, de 54. Elaborar informe final. de Proteccién
acuerdo matriz. Consumidor
(31/mar/2010) las
actividades
vinculadas al
relacionamiento con
otros Servicios
Publicos. Para
elaborar este Plan
deberan considerar
los resultados del
diagnostico y de la
ejecucion del Plan
de Trabajo del afio
2009.
Informe de avances
de acuerdo a
cronogramas de
cada Plan de
Trabajo,:
Primer informe de
avance al 31 de
Julio 2010.
Segundo Informe
de avance al 30 de
octubre de 2010.
Informe Final al 30
de octubre de 2010.
Que las DRs y plataformas Formula de calculo: Mantener 55. Actualizar guia procedimental. Direccién Regional La guia
comunales cuenten con una guia | “N° de documentos actualizados los procedimental
procedimental y formularios de publicados en la documentos y 56. Mantener y/o actualizar los 0.162
denuncias de modo que les pagina Web guias formularios de denuncias y Division Juridica Los formularios de '
permita efectuar una mejor www.sernac.cl” procedimentales de demandas ante los JPL. denuncias y
asesoria juridica y facilitar la apoyo a la gestion Dpto. Comunicaciones demandas
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Certification

CH“.E servicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Obieti ii Indicad isto del efectivo del Unidad Medio de Ponderacién (% Cumple/no Pondera-
Jetivos especilicos ndicador previsto de indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion onderacién (%) cumple cion ganada
2 3) indicador (4) " P ) P 9
(5) M (8) (10) M)
presentacién de denuncias en sus Definicion: de asesoria juridica. 57. Mantener y/o actualizar la Estratégicas.
respectivos territorios. Plataformas de publicacién de los instrumentos La publicacion de
atencién de publico en la web. los instrumentos en
acceden a documentos la Web
procedimentales en www.sernac.cl
materia de denuncias
de casos.
Férmula de calculo:
(Capacitacion en uso
de pestafias de juicios
colectivos / Direccion Regional
Que las DRs puedan alertar la Capacitacion 9 Listas de
existencia de acciones colectivas planificada en sistema Cumplir con el Asistencias a
y gestionar aquellas que tengan Windev) * 100 100% de las Division Juridica Capacitaciones en 0.162
incidencia en sus respectivos capacitaciones 58. Efectuar al menos 2 materia Sistema '
territorios conforme el Definicién: programadas. capacitaciones anuales por las Dpto. Comunicaciones Windev pestafia
procedimiento establecido. Porcentaje de actividad DRs a las Plataformas E - juicios colectivos.
de capacitacion Municipales con convenio strategicas.
p p
realizada en pestafias
de sistema Windev
Juicio Colectivo
Férmula de calculo:
(N° de informes
trimestrales de
demandas
relacionadas a casos
colectivos)
Direccion Regional Sistemas de alertas
Que las distintas DRs puedan Definicion: d .
. ) ) e casos colectivos
efectivamente monitorear Elaborar un reporte Elaborar 1 informe 59. Efectuar las acciones de del SERNACfacilita
acciones colectivas en sus trimestral de posibles trimestral referido a : Divisién Juridica ' 0.162

respectivos territorios acotando
asi la brecha de inequidad.

acciones colectivas.

Cada DR reporta a la
Divisién Juridica,
trimestralmente cuales
son los casos
colectivos que detecten
en sus territorios.

casos colectivos.

monitoreo que determine cada
DRs, en sus respectivos
territorios, en forma trimestral.

Dpto. Comunicaciones
Estratégicas.

1 reporte trimestral
de posibles
acciones colectivas.
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REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
L - . . efectivo del Unidad Medio de oo Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del L - e s Ponderacion (%) .
@) 3) indicador (4) indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
Férmula de calculo: Direcciones
(1 Plan de difusién regionales incluyen
promovido) en su plan de
Vincular experiencias exitosas difusion regional Plan de difusion.
) p Definicion: actividades 60. Generacion de documento Departamento de Listado de
regionales del curso de . - ) ; o iy .
) . Numero de Direcciones relacionadas al con informacién general del curso Educacion para el contactos, medios
perfeccionamiento con el Regional PPDD ficha d icul C d di 0.162
uehacer de la direccion regional egionales que . y ficha de matricula. . ~ Consumo e prensa, radio,
q ' promueven el Plan de Elaboracién del plan de difusién Direcciones Regionales establecimientos
Difusion del curso de educacionales.
perfeccionamiento
docente a nivel
territorial.
Férmula de calculo:
(N° de actividades
masivas de difusién de
nivel regional /
actividades Desarrollar en un
Generar y afianzar alianzas planificadas de 90% las actividades Departamento de
estratégicas con diversos actores difusion) * 100 de difusion y Educacion para el Registros de 0.162
del sistema de educacion regional talleres planificados Consumo prensa. '
para difundir el producto. Definicion: anualmente, . Direcciones Regionales
) ’ 61. Desarrollar actividades de
Porcentaje de considerando al difusion Reaional del plan
actividades de difusion | menos 2 difusiones. 9 pian.
ejecutadas del plan de
perfeccionamiento
docente.
Generar y afianzar alianzas Férmula de calculo:
estratégicas con diversos actores (N° de profesores Al menos un 20%
del sistema de educacion regional inscritos que de profesores
para difundir el producto. pertenecen a comunas inscritos en los Departamento de
0 i
del Plan 20/N° de Cursos d? 62. Elaborar un listado de Base de datos de inscritos Educacion para el
profesores totales perfeccionamiento s ) Consumo 0.162
L inscripcion de profesionales en el al curso. S
inscritos en el curso de pertenecen a urso Direcciones
perfeccionamiento comunas rurales de ' Regionales

docente) * 100

Definicién:

la Region
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CH“.E servicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Obieti ii Indicad isto del efectivo del Unidad Medio de Ponderacién (% Cumple/no Pondera-
Jetivos especilicos ndicador previsto de indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion onderacién (%) cumple cion ganada
2 3) indicador (4) " P ) P 9
(5) M (8) (10) M)
Porcentaje de
profesores/as inscritos
que pertenecen a
comunas rurales de la
Region.
Férmula de calculo:
(Informe de evaluacion
diagnostica / 63. Elaborar informe diagnostico.
Garanti;ar la calidad de la Elaborz?l(:ﬁga(:‘%)lnforme Obtener diagnostico Departq[nento de Focus Group CNTV
educacion para el consumo en y evaluacién del Educacién para el (Concsjo Nacional 0.162
alumnos y alumnas de educacién Definicion: material 64. Incorporar documento a Consumo do Tel jo 2008 :
basica y media a nivel nacional. El etinicion. audiovisual. control de registro. Direcciones Regionales ¢ Television)
aboracion de un
Informe de Evaluacion
Diagndstica del
material audiovisual.
Férmula de calculo:
(N° de actividades
realizadas del plan de
difusion / N° de
actividades
| plamflcadig élel plan) Desarrollar en un 65. DesarrolI(zjai;lﬁ?éictlwdades de Plags?ritggil:;lon
Generar y afianzar alianzas 90% las actividades ' Departamento de Nacional
estratégicas con diversos actores Definicion: de difusion y Educacion para el
del sistema de educacion regional etinicion: talleres planificados Consumo T 0162
o 9 Porcentaje de P : . : Plan de Difusién
para difundir el producto. reentay - .. | anualmente. 66. Realizar los talleres de Direcciones Regionales . )
actividades de difusion acuerdo a planificacion. ajustado a realidad
del material audiovisual Regional.
en convenio con la red
de instituciones
regionales, municipios,
escuelas y
universidades.
(N° de material Difundir, promover ) )
Generar y afianzar alianzas audiovisual dist.ribuido y entrggar eI. , 6t7 ' Sondg;)l nacw:nal 4 rqglor:al de Departamento de Base de datos de
estratégicas con diversos actores / Total de material material audiovisual O PO O o et Educacion para el establecimientos
dol s 9 e audiovisual asignadoa | de SERNAC en al en la red de educacion. p 0.162
el sistema de educacion regional la direccion regional) * menos el 90% de . i Consumo que pertenecen a la
g 0 Generacion de alianzas Direcciones Regionales Red NOVASUR.

para difundir el producto.

100

su asignacion a
nivel regional.

estratégicas regionales con otros
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REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)

Control de Resultados

Control Operacional

Resultado anual

Resultado anual

planificadas) * 100

distintas de la

L - . . efectivo del Unidad Medio de oo Cumple/no Pondera-
Objetivos especificos Indicador previsto del L - e s Ponderacion (%) .
@) 3) indicador (4) indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
Definicion: organismos del estado.
Porcentaje de material
audiovisual distribuido.
Informe de
Férmula de calculo: Evaluar los talleres 68. Actual . satisfaccion de
rOndld . . Actualizar los contenidos, i
) . Diagndstico elaborado | ¥ determinando e actividades y evaluacion de los usuarios/as de
Homogeneizar la calidad del identificando médulos. Realizar presentaciones Departamento de actividades
servicio de capacitacion a nivel Definicion: brechas que para ca d'a médulo pcomo material Educacion para el educativas 0162
nacional. Diagnostico e insumo | Permitan d ' . Consumo presenciales. '
; ) ; e apoyo complementario, — ) A
para la mejora continua gz(p:)ilgrr]r;esn(tjir ademas de nuevo material Direcciones Regionales Info‘aan(:eiJ zrswtaallss
del producto. . audiovisual educativo para .
mejoras. actividades
adultos. -
educativas.
69. Realizacion de, al menos, una
actividad mensual de capacitacion
) . a personas de la regién, sobre
5\("0”2“'3 (:?Igalgm diversos temas de consumo.
e actividades
masivas de difusion de Utilizar las guias de trabajo
nivel regional / Desarrollar en un propuestas y gplicar gncuestas de
actividades 90% las actividades satisfaccion.
Garantizar la calidad de la planificadas de difusion 0 oo .
iy IR de difusion y Departamento de Minutas de Prensa
educacion para el consumo a la en la Region) * 100 I lanificad Educacio |
oblacion no formal, a nivel Glleres planificados 70. Sond ional ional d ucacion para & 0.162
Eacional ' Definicién: anualmente. - o0ndeo nacional y regional de Consumo Reporte de :
: Porcen tajé de otros g:?;blrzz Z(;tc;rdescz(l:ng:lucrar Direcciones Regionales actividades.
ucacion.
actividades de difusion
ejecutadas para Generacion de alianzas
actividades educativas estratégicas regionales con otros
presénciales. organismos del estado.
Férmula de calculo: Lograr en las 71. Elaboracion de minuta Plan de Difusion.
Aumento de postulaciones y (N° de Actividades postulaciones de informativa por Secretaria del Direccién Regional
asignaciones de recursos a realizadas del plan de las asociaciones Consejo, con validacion del Informacion de 0162
Asociaciones de Consumidores difusion / N° de de consumidores Departamento de Comunicacion. Departamento prensa Nacional y '
regionales. actividades de regiones Participacién Ciudadana Regional.
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REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Obieti ii Indicad isto del efectivo del Unidad Medio de Ponderacién (% Cumple/no Pondera-
Jetivos especilicos ndicador previsto de indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion onderacién (%) cumple cion ganada
2 3) indicador (4) " P ) P 9
(5) M (8) (10) M)
metropolitana, se Informes sobre
Definicién: presenten al 72. Recepcion de proyectos actividades
Porcentaje de menos 1 proyecto, presentados mensuales de las
cumplimiento de las por cada una de DRS.
actividades de difusion ellas. 73. Revision y gestion en prensa
propuestas en el plan regional por las DRs.
nacional y ejecutado
por las Direcciones Aumentar en 20 %
Regionales. los recursos
asignados a
Férmula de calculo: regiones distintas
(N° de Proyectos a la Metropolitana
presentados 2010 / N° respecto al
de proyectos llamado del afio
presentados 2008) -1= 2009.
Definicion:
Porcentaje de variacion
de postulaciones de
proyectos.
Férmula de célculo:
(Recursos asignados a
regiones 2009 del
Fondo Concursable /
recursos asignados a
regiones 2008 del
Fondo Concursable) -
1=
Definicion:
Variacion de recursos
asignados a Regiones
Mejorar cobertura de informacion Férmula de calculo: Elaborar un B
; - . i ase de datos de
a sectores sociales relevantes de (N° de Actividades registro por region Direcci . )
la region. ejecutadas / N° de de colaboradores - ) ireccion Regional registro de
9 jecutac 74. Elaboracion del registro de colaboradores
9
actividades de SERNAC a iales de la Regi6 Depart " " al 0.162
lanificadas) * 100 partir de bases de actores sociales de la Region. Departamento actores sociales
P d Participacién Ciudadana relevantes por
atos de region
Definicién: SEREMIS )
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CH“.E Servicio Nacional del Consumidor
REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resulta_do anual . .
Obieti ii Indicad isto del efectivo del Unidad Medio de Ponderacién (© Cumple/no Pondera-
jetivos especificos ndicador previsto de g - s onderacion (%) .
i indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion cumple cion ganada
(2) (3) indicador (4) (5) 7) (8) 9) (10) (1)
Porcentaje de regionales de
actividades de gobiemo
coordinacion con
SEREMIS de cada
Region.
Implementar plan de difusion Férmula de calculo:
regional sobre existencia 'y | (N°de comunicados de
beneficios que oforga el | prensa realizados / N°
anualmente el Fondo Concursable de comunicados de
a las  Asociaciones  de | prensa planificados)* | Realizar al menos Registro de prensa
Consumidores constituidas 100 dos comunicados Direccion Regional
legalmente. de prensa anuales, 75. Informar de Fondos 9 Informe de prensa
Definicion: para cada region, Concursables. D sobre actividades 0.162
Porcentaje de con informacién . .eP?ftam?’”to de las asociaciones
. je de - Participacién Ciudadana ’ ’
comunicados masivos | relevante del fondo 76. Desarrollar las actividades de en registro de
de prensa que concursable difusion planificadas prensa
difunden y promocion
la participacién en los
fondos concursables.
Desarrollar programas de Férmula de calculo: 77. Realizacion de diagndsticos
capacitacion a las Asociaciones (N° de actividades de participativos sobre necesidades
legalmente constituidas en capacitacion realizadas | Realizar al menos de capacitacion de las AdC
materias de formulacion, gestiony | /N°de actividadesde | el 90% de nacionales y regionales.
evaluacion de proyectos, 0 capacitacion actividades de Direccion Regional Redistro de
materias relacionadas a la planificadas) * 100 capacitacién a las 78. Implementacion de talleres de €9
o . - s actividades de 0.162
proteccion del consumidor asociaciones sobre capacitacion. Departamento capacitacion
Definicién: las  necesidades Participacion Ciudadana '
Porcentaje de detectadas en 79. Acompafiamiento técnico de
actividades de 2009. las etapas de implementacién de
capacitacion y talleres mejoras a partir de las
realizados. capacitaciones.
Desarrollar programa de Férmula de calculo: Realizar al menos
reuniones periodicas con las (NUmero de reuniones dos reuniones
Asociaciones de Consumidores de coordinacion con anuales de 80. Coordinacion con las Direccién Regional
(al menos 2 anuales). asociaciones de coordinacién Asociaciones. Actas de reunion 0.162
consumidores/as peri6dicas entre Reuniones de trabajo, definidas a Departamento ' '
definidas al afios direcciones partir de comdn interés. Participacién Ciudadana
realizadas / Cantidad regionales del
de reuniones de SERNAC y las

=z
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REGION (1) ‘ Tabla de seguimiento aplicable para Direccion Regional: Del Maule (Afectada por el terremoto)
Control de Resultados Control Operacional
Resultado anual Resultado anual
Objetivos especificos Indicador previsto del e_fec?lvo del - Unidad Mgz_ho de Ponderacion (%) Cumpleno _F"ondera-
@) 3) indicador (4) indicador Meta anual o actividades (6) Responsable verificacion ©) cumple cion ganada
(5) M (8) (10) M)
coordinacion asociaciones de
ejecutadas consumidores
legalmente
Definicion: constituidas.
Porcentaje de
cumplimiento de
actividades de
coordinacion
ejecutadas.

| Desempefio Anual Regidon Programa de Trabajo (disefio, acceso y distribucion) 2010 (%) (12) | |

| Desempefio Anual Servicio Programa de Trabajo (disefio, acceso y distribucion) 2010 (CUMPLE /NO CUMPLE) (13) | |

Nota al objetivo 6: Si bien el objetivo 6 corresponde a etapa 2, a fin de no repetir el mismo contenido del formato en la etapa 2 y 3, se incluy6 todo el contenido en el formato de esta Ultima

Notas Actividad Ill. 1.

(1) Region: identificar responsable regional (seremi o direccion regional) que compromete el programa de mejoras en el disefio, acceso y distribucion.

2) El objetivo especifico es el mismo que se planted en la etapa 2, esta columna debe guardar coherencia con las columnas planteadas en la etapa 2.

) Sefialar el indicador que se determind para este objetivo en la etapa 2.

) Registrar el resultado anual previsto para el indicador

) Registrar el resultado anual efectivo del indicador al término del ejercicio anual.

) Indicar la meta anual o las actividades correspondientes para cumplir con el objetivo. En el caso de las actividades, se debe recordar que se exigen al menos dos actividades para cumplir con un objetivo.

) Unidad Responsable: identificar la unidad responsable

) Medio de verificacion: identificar el medio de verificacion de la meta y/o de cada actividad.

) Ponderacion. asignar porcentaje a cada meta y/o actividades de manera uniforme (todas por igual), el total de actividades debe sumar 100%.

10) Colocar “si” cuando se cumple con la actividad en un 100% y “no” en el caso de que no se cumpla, o se cumpla parcialmente. Cada actividad (o meta) debe cumplirse completamente para ser ponderada, resultados parciales son
considerados no cumplidos.

(11) En el caso de que la actividad o meta “si cumpla” agregar la ponderacion correspondiente a esa actividad o meta.

(12) Sumar el total de ponderaciones de las actividades o metas cumplidas. El servicio debe cumplir el 90% de las metas o actividades para validar el programa de trabajo correspondiente.

(13) Anotar el resultado final que obtiene el servicio en el ejercicio 2010. El servicio “CUMPLE” cuando en cada region en la que compromete el programa de trabajo, el resultado anual es igual 0 mayor a 90% de las actividades o metas

comprometidas cumplidas. El servicio “NO CUMPLE” cuando en alguna regién el resultado es inferior a 90%. Dado que este es un resultado nacional, ubicar este resultado al final de la presentacion de los programas de trabajo de las
regiones.

(

(3
(4
(5
(6
(7
(8
9
(

Actividad Ill. 2: Programa de Complementariedad Territorial 2010 (mejoras en la complementariedad territorial de los productos en el territorio
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REGION (1)

‘ Tabla de seguimiento aplicable a todas las Direcciones Regionales

Identificacion de la instancia (2)

Principal problema a resolver el
afo 2010 (3)

Territorio(s) en el
los que opera (4)

Instituciones participantes

(3)

Productos o subproductos

(6)

Complementariedad con otros
Servicios Publicos

Mejorar el acceso al sitio web
www.sernac.cl y revista del
consumidor

Toda la Region

SUBTEL - SEC - SBIF - SISS entre
otras

Contenidos de la Web Institucional.

Convenios con Municipios y SS.PP.
Servicios Publicos que integran la red
nacional de proteccion de los
derechos de los consumidores/as

Mantener y mejorar los
procedimientos de atencion de
consultas correspondientes a las
caracteristicas del territorio.

Toda la Region

Municipios pertenecientes al Plan 80
e Instituciones de Servicios Publicos
presentes en la Region.

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

Convenios con Municipios y SS.PP.
Servicios Publicos que integran la red
nacional de proteccion de los
derechos de los consumidores/as

Mantener y mejorar los
procedimientos de atencion de
reclamos correspondientes a las
caracteristicas del territorio.

Toda la Region

Municipios pertenecientes al Plan 80
e Instituciones de Servicios Publicos
presentes en la Region.

Tramitacion de reclamos: mediacion
entre proveedor y consumidor para
resolver controversias en materia de
consumo, de la cual podria resultar un
acuerdo entre consumidor —
proveedor.

Direccion Regional Coordinacion de
Educacion de Adultos Ministerio de
Educacion, DAEM Departamentos de
Administracién y Educacion
Municipales.

Apoyan la difusion e inscripcion a los
cursos Consumo y calidad de vida

Toda la Regién

Coordinacion de Educacion de
Adultos del Ministerio de Educacion,
DAEM Municipal.

Curso Tradicional a Distancia

Direccion Regional Coordinacion de
Educacion de Adultos Ministerio de
Educacion, DAEM Departamentos de
Administracién y Educacion
Municipales.

Apoyar las actividades de difusion de
material audiovisual.

Toda la Regién.

Canal Novasur del Consejo Nacional
de Television, Departamentos de
Educacion Municipales

Aplicaciones audiovisuales de
material educativo para escuelas
(CD’s interactivos, videos, capsulas
televisivas)

Convenios con instituciones de
Gobierno, Municipios.

Generar redes de consumo brindando
soporte logistico, informatico.

Toda la Region

Instituciones Municipales, Colegios
Municipales, Particulares

Charlas, Talleres o seminarios
entregados a distintos publicos

Subvencionados.
Control de Resultados Control Operacional
Resultado Resultado Pondera-
- - . anual previsto | anual efectivo - Unidad Medio de L Cumple/no "
Objetivos especificos Indicador del indicad del indicad Meta anual o actividades R bl ificacié Ponderacion | cion
) (®) el indicador el indicador (1) esponsable verificacion (%) (14) cumple ganada
) (10) (12) (13) (15) (16)
Promover la difusion y 100% de Al término del Solicitar a instituciones de Departamento Banner 0.95
acceso del sitio Web ejecucion del periodo se la red nacional de Comunicaciones instalados en
Institucional, a través de Plan de espera proteccion difusién y Estratégicas / sitios Web de
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banners en otros sitios de Difusion mantener la acceso desde un banner o Direccion
Gobierno. difusion y link a web de SERNAC Regional Servicios
acceso a través Publicos.
de banner
desde otros
sitios Web de
gobierno.
Optimizar los procesos de | 100% de Plan | Se espera que Elaborar un Plan de Direccion Plan Minimo 0.95
coordinacién interna y de se presenten 1 Trabajo 2010. Regional / Elaborado y
externa del servicio de Relacionamient | plan de trabajo Departamento subido al
Orientacion. 0 presentados. anual de Gestion Territorial Sistema
interoperacién y Canales. Control de
con Servicios Registro.
Publicos y
Municipios en
convenio.
Orientar el servicio a las 100% de Plan | Se espera que Elaborar un Plan de Direccion Plan Minimo 0.95
caracteristicas territoriales de se presenten 1 Trabajo 2010. Regional / Elaborado y
del usuario del servicio de | Relacionamient | plan de trabajo Departamento subido al
tramitacion de reclamos. 0 presentado. anual de Gestion Territorial Sistema
interoperacién y Canales. Control de
con Servicios Registro.
Publicos y
Municipios en
convenio.
Generar y afianzar N°deactasy | Generar1Plan Elaborar un Plan de Departamento de Plan de 0.95
alianzas estratégicas con acuerdos de de difusion difusion y distribuirlo en Educacion para el difusion.
diversos actores del alianzas de nacional, de instituciones regionales de consumo.
sistema de educacion cooperacion aplicacion educacion.
regional para difundir el para difusion regional.
producto curso tradicional de curso.
a distancia a profesores.
Garantizar la calidad de la 100% de N° de DVD Distribucion de material Departamento de Material 0.95
educacion para el material de distribuidos en audiovisual para el Educacion para el audiovisual.
consumo en alumnos y apoyo la region. segundo semestre 2010. consumo.
alumnas de ecuacion audiovisual
basica y media a nivel elaborado.
nacional.
Garantizar la calidad de la 100% de 90% de 100% de material Departamento de Material 0.95
educacion para el facilitadores de asistentes a audiovisual y o escrito Educacion para el audiovisual.
consumo a la poblacién no talleres y charlas y distribuido entre consumo.
formal, a nivel nacional. charlas talleres evallian facilitadores de talleres y
provistos de el desarrollo de charlas.
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material de
apoyo
informatico
para el
desarrollo de
sus
actividades.

los mddulos de
ensefanza.

Mejorar cobertura de
informacion a sectores
sociales relevantes de la
region.

100% de
canales de
difusién
utilizados para
informar del

Durante el
primer
semestre se
elabora el Plan
de Difusion.

Plan de difusion regional
sobre existencia y
beneficios que otorga
anualmente el fondo

Departamento
Participacion
Ciudadana.

Plan de

difusion.

0.95

Concursable a las
fondo asociaciones de
concursable consumidores.
dirigido a
asociaciones
de
consumidores.

| Desempefio Anual Region - Programa de Complementariedad Territorial 2010 (%) (17) ‘

| Desempeiio Anual Servicio (CUMPLE INO CUMPLE) (18) |

Notas Actividad IIl. 2

(1) Identificar responsable del servicio en la region (por ejemplo: seremi o direccion regional) que compromete el programa de trabajo.

Senalar la instancia de complementariedad en la cual se estdn comprometiendo el programa.

Identificar el problema territorial que el afio 2010 constituira la principal preocupacion a resolver por el conjunto de las instituciones que participan en la instancia.
Identificar el territorio o territorios de la regién que se han delimitado como &rea de accion de la instancia

Identificar las instituciones participantes de la instancia de complementariedad territorial

Productos comprometidos en la instancia

Objetivo especificos del programa de trabajo a comprometer.

idem nota 3, actividad IIl.1.

idem nota 4, actividad IIl.1.

) idem nota 5, actividad Ill.1

) idem nota 6, actividad Ill.1

) idem nota 7, actividad Ill.1

) idem nota 8, actividad Ill.1

) Idem nota 9, actividad 1.1

) Idem nota 10, actividad I11.1

) Idem nota 11, actividad I11.1

)

3
4
5
6
7
8
9
1
1
1
1
1
1
1
17) Idem nota 12, actividad II1.1

(2)
(3)
(4)
(5)
(6)
(7)
(8)
©)
(10
(1
(12
(13
(14
(15
(16
(17
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(18) Idem nota 13, actividad I1l.1

al del Consumidor

Actividad Ill. 3: Programa de Trabajo de Mejoras a (los) Sistema(s) de Informacidn Institucional y de Provisién de Informacion a los Gobiernos Regionales

| REGION (1) | Tabla de seguimiento aplicable a todas las Direcciones Regionales
Control de Resultados Control Operacional
Resultad.o Resultad9 . . Pondera-
Objetivos especificos Indicador anuall p.reV|sto anugl efectlvo Meta anual o actividades Unidad M?fho de Ponderacion Cumple/no cion
1€ P del indicador del indicador Responsable verificacion cumple
(2) 3) (6) (%) (9) ganada
4) (5) (7 (8 (10) (1)
Oferta de informacion 100% de Las Elaborar un Informe de | Cada Direccion Oficio 3.33
al GORE (11) Informes de Direcciones evacuacion de Regional remitido a
Gestion y regionales informacion de GORE’s con
cumplimiento | proponen en monitoreo y gestion Formato de
de funcién de un Informe,
indicadores formato, contenido, y
semestrales | contenidos y plazos.
remitidos a plazos, de
GORE. traspaso de
informacion
de productos
y gestion del
SERNAC
Provision de 100% de Desarrollar un Elaborar planes Direccién Plan de 3.33
informacion (12) Planes Plan de minimos de Regional Relacionamie
minimos de | Relacionamie relacionamiento nto Minimo
relacionamien nto Minimo semestral con Servicios elaborado
to elaborados | que brinda las Publicos y Municipios
lineas de en Convenio.
accion
correctiva y
de
reracionamien
tos con
Servicios
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Publicos y
Municipios en
Convenio.

| Desempefio Anual Region Programa de Informacion 2010 (%) (12) = ‘ ‘

| Desempefio Anual Servicio (CUMPLE INO CUMPLE) (13) | |

Notas Actividad Ill. 3:
(1) Identificar responsable regional (seremi o direccién regional) que compromete el programa de provisién de informacién de interés regional al gobierno regional. La provision regular de informacion de ‘interés regional” a los
gobiernos regionales se origina a partir de un acuerdo con el Gobierno Regional o por una instruccién del Intendente. Se considera “de interés regional” la informacion sefialada en la actividad 1.3.1.
(2) Incorporar las actividades orientadas a informar al GORE sobre la oferta de informacion institucional desagregada territorialmente que el servicio esta en condiciones de proveer, siendo obligatoria la establecida en el sistema
transaccional www.chileindica. También otros objetivos institucionales que la institucion haya programado implementar en regiones, relacionados con la provisién de informacién desagregada territorialmente a las jefaturas regionales,
0 a sus clientes usuarios o beneficiarios, 0 a los gobiernos regionales.
(3) Indicador que exprese el resultado o cumplimiento del objetivo
) idem nota 4, actividad Ill.1
) Idem nota 5, actividad I1I.1.
) idem nota 6, actividad Ill.1
) idem nota 7, actividad Ill.1
) idem nota 8, actividad Ill.1
) idem nota 9, actividad Ill.1
0) idem nota 10, actividad 1.1
1) idem nota 11, actividad I1l.1
2) idem nota 12, actividad I1l.1
3)

4
5
6
7
8
9
1
1
1
13) idem nota 13, actividad IlI.1

(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
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Actividad Ill. 4: Analisis del avance en la implementacién de los Programas de Trabajo 2010 (formato para el seguimiento periédico, al menos semestral)

| REGION (1)
Avance efectivo en la Avance en la implementacién Recomendaciones y compromisos Responsable
Programa de Trabajo implementacion de las actividades | de las medidas de la autoridad para superar dificultades P (5)
(2) (3) (4)

Disefo, Acceso y Distribucion

Complementariedad

Informacion

Notas actividad Ill.4.

(1) Responsable regional (por ejemplo: seremi o direccion regional)

(2) Describir el avance logrado a la fecha de medicion, indicando especialmente situaciones que pueden ser adversas o problematicas para la implementacion exitosa, a fin de ofrecer recomendaciones en columna 3.

(3) Describir el avance en la implementacién de las medidas de la autoridad que acompafian las mejoras, asi como las medidas de mitigacion del efecto de las variables externas identificadas en la etapa 2. Registrar, especialmente,
aquellas que adn no se han cumplido, a fin de ofrecer recomendaciones en la columna 3.

(4) Recomendaciones y compromisos a fin de superar dificultades, si existen.

(5) Sefialar el responsable de implementar las recomendaciones y compromisos identificados.
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