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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion pretende abordar el por qué las Direcciones Regionales
del Servicio Nacional del Consumidor no pueden generar insumos propios para la
elaboracion de estudios de forma eficiente y eficaz. Para ello, se describira el
funcionamiento y los procedimientos que realiza, tanto el Departamento de Estudios e
Inteligencia, en el nivel central, como las Direcciones Regionales y como la
desconcentracion afecta el grado de autonomia en relacién a los estudios. El uso de
metodologia descriptiva nos permitira conocer la realidad de las Direcciones Regionales y
cémo el nivel central condiciona su actuar a funciones y competencias limitadas, a pesar
de que se espera que estos organismos regionales entreguen al consumidor el mismo

servicio que a nivel central.



INTRODUCCION

El presente trabajo de titulaciébn pretende abordar el tema de la autonomia en la
elaboracion de estudios con perspectiva territorial al interior del Servicio Nacional del
Consumidor, SERNAC, sus causas Yy sus eventuales propuestas de solucion, para de esta
forma entregar a las direcciones regionales mas competencias que propendan a la
autonomia respecto a la elaboracion de estudios. De esta forma, se espera que los
insumos elaborados a nivel regional sirvan de orientacion para los consumidores, de la

misma forma que los insumos elaborados a nivel central.

El autor del seminario de titulo realizé su practica profesional en el SERNAC , lo que le
permitid observar que aunque el servicio sea definido, en teoria, como un “ente publico
descentralizado de forma funcional y desconcentrado territorialmente”, en la practica, el
alcance real de la desconcentracion en el servicio no es tal, como al existir, por ejemplo,
derivacién de procesos y/o productos desde regiones para ser finalizados en el nivel
central, siendo aquellos insumos representativos de las demandas propias de cada

region.

Para efectos de este trabajo de titulacion, nos enfocaremos, tanto en el trabajo realizado
por el Departamento de Estudios e Inteligencia, DEI, cuya funcién es la elaboracién de
insumos, tanto internos como externos, que permiten a los habitantes de nuestro pais
tener una orientacion al momento de tomar decisiones de consumo, como en las
direcciones regionales del SERNAC, las cuales buscan orientar y/o solucionar en los

problemas de consumo a nivel regional.

Complementando lo anterior, se detallaran las causas por las cuales no hay una

autonomia efectiva en lo que a elaboracion de estudios respecta.



l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

El Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC, es un servicio publico descentralizado de
forma funcional y desconcentrado territorialmente, con patrimonio y personalidad juridica
propia, el cual esté sujeto a la supervigilancia del Presidente de la Republica a través del

Ministerio de Economia, Fomento y Turismo.

Dentro del marco de las funciones realizadas por SERNAC, se destaca la creacion y
posterior mantenciéon de una fuente de informacion actualizada, que permita al
consumidor informarse y evaluar al momento de consumir los bienes y servicios que se
ofrecen en el mercado nacional. Para el cumplimiento de esta funcién, el servicio cuenta
con el Departamento de Estudios e Inteligencia (DEI), el cual tiene como misién principal
generar insumos que informen a los ciudadanos, orientdndolos en sus decisiones de

consumo.

Respondiendo a su calidad de servicio desconcentrado territorial y descentralizado
funcionalmente, se establecen las Direcciones Regionales (DR), las cuales representan al
servicio en cada region del pais, y asi cumplir parte importante de su vision “Lograr
consolidar una red nacional de proteccion al consumidor e impulsar una cultura de

consumo responsable™

La desconcentracion en direcciones regionales permite acercar al servicio a la comunidad
regional y observar el comportamiento del consumo de bienes y servicios a nivel territorial.
Para lograr esto, las direcciones regionales tienen como funcién, entre otras, de realizar
levantamientos de precios en la regiéon, cuyo registro de informacion obtenida es enviado
al Departamento de Estudios e Inteligencia, donde queda almacenada y su uso esta
determinado segun las necesidades del departamento. Para incluir a las direcciones
regionales y entregar la informacion a la poblacion de las diferentes regiones de nuestro
pais, existe la facultad de la elaboracién de informes propios adecuados a cada region.
Sin embargo, las direcciones regionales deben solicitar autorizacion al Comité Técnico del

Nivel Central para su aprobacion y elaboracion.

! Sernac, Balance de Gestién Integral afio 2012, sitio de extraccion http://www.dipres.gob.cl/595/articles-
103963_doc_pdf.pdf.
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Entre los factores por los cuales no se pueden elaborar estudios con perspectiva

territorial, por parte de las direcciones regionales, se pueden mencionar los siguientes:

1. Existencia del Comité Técnico del Nivel Central: el Comité Técnico del Nivel Central
(CTNC), tiene como principal funcién la aprobacion de las propuestas de estudios
elaboradas por las direcciones regionales. Por lo tanto, le quita de cierta forma
diligencia al procedimiento de elaboracion de informes y reportes de estudios por parte
de las direcciones regionales, ya que este comité, ademas de estar conformado
solamente por representantes del nivel central, no conoce de cerca la realidad regional
o0 el contexto en el cual se plantea la idea de impulsar un nuevo estudio que abarque
un determinado territorio, ademas de centralizar la toma de decisiones respecto a la

elaboracion de estudios regionales.

2. Falta de presupuesto, con la finalidad de aumentar la dotacién de personal en las DR:
No existen suficientes recursos para dotar a las DR de un presupuesto mayor, a través

del cual puedan aumentar el gasto destinado en personal.

3. Sobrecarga laboral: EI cumplimiento de metas y trabajos diarios de las DR no permiten

la dedicacién exclusiva de labores a la elaboracién de productos estratégicos propios.

4. Factor Politico: EI SERNAC es un servicio publico supervigilado por el Presidente de
la Republica a través del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo; Por lo tanto, el
Director Nacional del SERNAC es el encargado de liderar e implementar en el servicio
las politicas publicas orientadas a informar, proteger y educar en temas de consumo,

alineadas con las politicas del gobierno de turno.

Por lo tanto, el problema a describir guarda relacion con la elaboracién de estudios por
parte de las direcciones regionales del SERNAC, ya que no existen las condiciones
necesarias para crear insumos autbnomos a nivel regional. Las direcciones regionales no
pueden poseer una capacidad plena en los procesos de elaboracién de estudios si no
cuentan con las competencias adecuadas, con el presupuesto o los lineamientos politicos
necesarios, entre otros factores, para impulsar, de forma efectiva y real, una
descentralizacion en lo que a estudios respecta, ya que son las direcciones regionales las

gue poseen una mayor comprension de la realidad territorial en la que estan inmersas.



Por otra parte, se habla del SERNAC como un servicio desconcentrado territorialmente, lo
cual se traduce en una transferencia de competencias a un érgano, que en esta situacion
son representadas por las direcciones regionales. En efecto, se transfieren competencias
hacia las direcciones regionales pero, en lo que a estudios respecta, ain no hay una
autonomia consolidada. Para efectos de este seminario de titulo nos enfocaremos en el
altimo punto: Cudles son las causas por las que no se propende a una elaboracion
autonoma de los estudios realizados por SERNAC a nivel territorial, determinando los
factores por las cuales las direcciones regionales del servicio no pueden generar insumos

propios de estudios.

En marzo del afio 2011, los departamentos que constituyen el SERNAC entregaron una
serie de propuestas con el fin de identificar, priorizar e impulsar las medidas factibles para
desarrollar un modelo descentralizado de gestion de los productos estratégicos a los que
les correspondiera aplicar perspectiva territorial, para poder generar una respuesta mas
idonea, eficiente y oportuna a las demandas territoriales, actuando en concordancia con
las estrategias de desarrollo, politicas y planes aprobados por el gobierno regional y los
objetivos de descentralizacion del gobierno.

Estas propuestas se han estado llevando a cabo de forma paulatina pero, al tomar como
referencia y enfocarse en el Departamento de Estudios e Inteligencia del SERNAC,
encargado de generar los levantamientos de datos y posteriores informes que son
difundidos a la ciudadania para ayudar en sus decisiones de consumo, se puede
determinar que la descentralizacion en la gestién de los productos estratégicos a los que
les corresponde aplicar perspectiva territorial, los cuales en el caso del departamento
referenciado son estudios elaborados por las direcciones regionales, no se esta
realizando eficientemente ya que, a la fecha, estas Ultimas derivan de forma constante, a
raiz de diferentes factores, la informacién levantada en sus territorios hacia el organismo

central, al no producirse las condiciones necesarias para generar insumos propios.



.  OBJETIVOS

a) Obijetivo general

Describir las causas de por qué las direcciones regionales del Servicio Nacional del

Consumidor no pueden generar insumos de forma auténoma.

b) Obijetivos especificos

o Describir la estructura organizacional y funcional del Servicio Nacional del
Consumidor y de las direcciones regionales del mismo servicio

e Caracterizar al Departamento de Estudios e Inteligencia (DEI) del Servicio
Nacional del consumidor.

e Caracterizar el Comité Técnico del Nivel Central
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.  METODOLOGIA

3.1 Metodologia de la investigacion

Los estudios descriptivos son “estudios observacionales, en los cuales no se interviene o
manipula el factor de estudio, es decir se observa lo que ocurre con el fenbmeno en

»2

estudio en condiciones naturales™. Dentro de los estudios descriptivos encontramos dos

tipos:

» Estudios transversales: observan los fendmeno en un periodo de tiempo
corto, un punto en el tiempo.
» Estudios longitudinales: Corresponden a un estudio de uno o mas factores

pero en un periodo de tiempo mas extenso.

El estudio desarrollado en este seminario de titulo esta dirigido a determinar las causas
por las cuales las direcciones regionales del SERNAC no generando estudios con
perspectiva territorial de forma autonoma; Por lo tanto, la metodologia de un estudio
descriptivo, nos permitird detallar los factores a través de los cuales se imposibilita una

elaboracion de insumos propios de forma 6ptima.

El tipo de estudio corresponde a un estudio descriptivo transversal, ya que se analiza una

situacion que ocurre en la actualidad.

El instrumento metodolégico corresponde a andlisis bibliografico y documental, utilizando
fuentes secundarias como referencias. Esto nos permitira cumplir los objetivos
planteados, mostrando los factores que inciden en la elaboracién de estudios autbnomos

por parte de las direcciones regionales del Servicio Nacional del Consumidor.

2 Salinero, Julia, “Estudios Descriptivos”, Nure investigacion n° 7, 2004. Sitio de extraccion

http://www.fuden.es/FICHEROS_ADMINISTRADOR/F_METODOLOGICA/formacion%207.pdf
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V.

MARCO DE REFERENCIA

4.1 Marco Conceptual

En este punto, se definiran conceptos importantes que seran utilizados a lo largo de

este seminario de titulo.

1. Descentralizacién administrativa: La descentralizacion administrativa es una de las

herramientas mas utilizadas para la distribucion eficaz de potestades
administrativas. Es definido, por Gaspar Arifio Ortiz, como "el modo de organizar la

accion administrativa del Estado, entendido este como complejo organizativo,

integrado por una diversidad de centros de poder™. Otra definicion, mas

descriptiva en su forma, es la que entrega Antonio Martinez Marin, el cual sefiala
gue "una organizacion estatal es descentralizada cuando su actividad es realizada

por Grganos no centrales y consiguientemente todos sus agentes tienen un

n4

caracter no central™ (descentralizacién pura o perfecta) o "coexisten tanto érganos

centrales como no centrales, pero la supremacia o predominio la tienen estos

nb5

ultimos™ (descentralizacion imperfecta).

Sergio Boisier distingue tres formas de descentralizacion®, las cuales son:

1.1

1.2.

1.3.

Descentralizacion funcional: Se produce cuando se transfieren potestades desde
un Organo administrativo central a otro 6rgano especializado dentro de la
organizacion, dotandolo de personalidad juridica propia y creando, por lo tanto,
una nueva persona juridica de derecho publico.

Descentralizacion territorial: Se produce cuando se transfieren potestades
decisorias a 6rganos, en los cuales su area de actividad o jurisdiccion lo constituye
un determinado territorio o localidad.

Descentralizacion Politica: Este tipo de descentralizacion se refiere a la

transferencia del proceso decisional desde el gobierno central hacia los gobiernos

® Arifio Ortiz, G. (1988). “Principios de Descentralizacién y Desconcentracién”, Documentacion Administrativa.
Espafia. Sitio de Extraccion: http://revistasonline.inap.es/index.php/DA/article/viewFile/5009/5063

* Martinez Marin, A. (1996). “Una Teoria Sobre Nuestra Organizacién Publica y Sus Principios”. Espafa:
Editorial Tecnos S.A.

° Bis 2
® Finot, Ivan, “Descentralizacion en América Latina: teoria y practica”, serie Gestion publica, Cepal, 2001
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subnacionales, quienes podran elaborar e implementar las demandas especificas

de su territorio.

Si se debiera definir el tipo de descentralizaciébn que posee el SERNAC, esta seria
funcional, ya que es un 6rgano dependiente del Ministerio de Economia, al cual le fueron
asignadas competencias especificas o limitadas a un sector de actividad. Esto significa
que el Estado le asign6 al SERNAC una funcion técnica o de servicios, ademas de

entregarles personalidad juridica y patrimonio propio.

2. Desconcentracion administrativa: Desconcentracion, segun Eduardo Soto Kloss,
se refiere a “la radicacion de una 0 mas potestades administrativas que hace la ley
en un organo inferior dentro de la linea jerarquica de un ente de la Administracion
del Estado"’; Por otro lado, Patricio Aylwin Azécar define la desconcentracion
como un “‘fenébmeno en virtud del cual se transfieren competencias de los érganos

superiores a los inferiores y se disminuye la subordinacion de estos a aquellos".®

Tomando en consideracion las definiciones citadas, la desconcentracion se traduce como
la transferencia de competencias desde un érgano superior a otro inferior, de manera
permanente, pero conservando la personalidad juridica; De esta forma, se busca mejorar
la gestion de los asuntos administrativos, sin modificar la jerarquia de dependencia entre
el 6rgano central y el 6rgano desconcentrado. Eduardo Soto Kloss sefiala que el propésito
de la desconcentracion guarda relacion con "aligerar la carga burocratica del jerarca

maximo y, ademas, satisfacer mas eficientemente las necesidades publicas"

, lo que se
traduce en depositar mayor confianza en los 6rganos inmediatamente inferiores en la

escala jerarquica.

" Soto Kloss, E. (1992).” La desconcentracion en el Derecho Administrativo chileno”. Chile: Revista de derecho

EUinco: publicacién del Departamento de Derecho Publico, Facultad de Derecho, Universidad de Chile, p.102
Aylwin Azocar, P. (1996) “Manual de Derecho Administrativo”. Chile: Universidad Andrés Bello.

°idem 7, p.111
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La desconcentracion, a su vez, puede ser funcional o territorial.

2.1. Desconcentracién funcional: La desconcentracion funcional se refiere al
establecimiento de potestades en 6rganos administrativos del mismo servicio (que
puede ser centralizado o descentralizado) y que operan en un territorio coman.

2.2. Desconcentracion territorial: La desconcentracion territorial se produce cuando se
delegan competencias a un 6rgano administrativo dependiente del servicio central,

pero cuya competencia esta limitada a un territorio determinado.

Al definir el tipo de desconcentracién que existe en el SERNAC, se puede determinar que
corresponde a desconcentracion territorial, ya que se delegan competencias a un érgano
administrativo, que en este caso son las Direcciones Regionales del servicio, las cuales
estan a cargo de un director regional, el cual depende jerarquicamente del director

nacional del servicio.

4.2 Marco Organizacional

La primera institucion creada en Chile, para enfrentar problematicas de consumo fue el
Comisariato General de Subsistencia y Precios, creado durante el gobierno de Carlos
Davila, en 1932. Este organismo se instauré para enfrentar los efectos de la crisis
econdémica del 29. Tomaba medidas para evitar el monopolio, resolvia reclamos, fijaba

normas de calidad, entre otras atribuciones.

En 1953 se crea la Superintendencia de Abastecimientos y Precios (SAP), la que fue
sustituida a su vez en 1960 por la Direccién de Industria y Comercio (DIRINCO). Esta
ultima era dependiente del Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccién, y estaba
centrada en la fiscalizacion, fijaba precios, recibia denuncias de los consumidores,

comprobaba su veracidad y, si era procedente, sancionaba al infractor.

En los afios 70 y con la instauracion en el pais de economias de libre mercado, la
DIRINCO pierde sus facultades de fiscalizadora y fijadora de precios. En 1980 se declaré
a la DIRINCO en reestructuracion y, conforme a las directrices del Ministerio de Economia
de 1982, la labor del organismo fue “procurar la orientacion destinada a implementar

acciones que permitirdn la transparencia del mercado mediante la informacion y

14



educacion de los consumidores”. En el afio 1990, se crea el SERNAC, que reemplazaria a
esta institucion.

El SERNAC se crea en el afio 1990. En sus inicios, sus principales desafios fueron la
elaboracion del primer marco juridico para garantizar los derechos béasicos de los
consumidores, impulsar un sistema institucional para trabajar en materia de orientacion
juridica y fomentar la educacién para el consumo.

En 1997 se promulg6 la Ley de Proteccion del Consumidor (19.496) que plasmé los
derechos de los consumidores y establecié las reglas del juego, en un mercado que hasta

entonces ponia a los ciudadanos en una desventaja.

La Ley N° 19.496 establece como eje el informar, educar, proteger y fomentar la
participacion ciudadana de los consumidores y, a su vez, entrega como marco de accion
todos aquellos aspectos relacionados con velar por el correcto cumplimiento de esta
normativa y de otras normas que digan relacion con el consumidor; entrega atribuciones
para exigir informacién a las empresas; realizar estudios, investigaciones, recopilar y
difundir informacion para transparentar los mercados y orientar a los consumidores en sus

decisiones de compra o contrataciones de productos y servicios.

a) Misiéon del SERNAC
“Informar, educar y proteger eficientemente a los consumidores, vigilando que se
respeten sus derechos a través de la promocién de una cultura de consumo
responsable y participativo entre los actores relevantes del mercado, con el fin de

contribuir a su desarrollo y transparencia™®.

b) Vision del SERNAC
“SERNAC busca ser un servicio que proteja incansablemente los derechos de los
consumidores/as enfocandose principalmente en los grupos mas vulnerables del
pais, generando para ello cambios estructurales en los mercados, lo que se podria
lograr consolidando una red nacional de proteccion al consumidor e impulsando

una cultura de consumo responsable™”.

sernac, Balance de Gestion Integral afio 2012, sitio de extraccion http://www.dipres.gob.cl/595/articles-
103963_doc_pdf.pdf.
" Bis 7
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c) Funciones

El sitio web del SERNAC establece las siguientes funciones:*?

1. Velar por el cumplimiento de las disposiciones de las que digan relacion con el
consumidos, difundir sus derechos y deberes, realizar acciones de informacion
y educacion

2. Formular, realizar y fomentar programas de informacion y educacion al
consumidor

3. Realizar a través de laboratorios o entidades especializadas, andlisis selectivos
de los productos que se ofrecen en el mercado

4. Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informaciébn sobre

comercializacién de los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado

Realizar y promover investigaciones en el area del consumo

Llevar registro publico de sentencias dictadas en materia de consumo

Mediar entre consumidores y proveedores

© N o o

Denunciar los posibles incumplimientos antes los organismos y/o instancias

jurisdiccionales y hacerse parte en las causas que estén afectados los

intereses generales

9. Requerir de los proveedores los informes y antecedentes de los bienes y
servicios que ofrezcan al publico

10. Requerir de los proveedores los antecedentes y documentacion que les sean
solicitados por escrito y que digan relacion con la informacién basica comercial,
definida en el art. 1° de esta ley, de los bienes y servicios que ofrezcan al
publico, dentro del plazo que se determine en el respectivo requerimiento, el
que no podra ser inferior a diez dias habiles

11. Requerir de los proveedores informacién adicional que se les solicite por
escrito y que sea estrictamente indispensable para ejercer las atribuciones que
le corresponden al SERNAC

12. Celebrar convenios que correspondan con Asociaciones de Consumidores que

hayan sido seleccionadas en los concursos convocados por el fondo del art. 11

bis de la Ley N° 19.496.

!2 Sjtio Web Sernac, Portal Gobierno Transparente http://www.sernac.cl/transparencia/potestades.html, visto
22-01-2014
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13.

14.

15.
16.

Otorgar y revocar un sello SERNAC a los contratos de adhesion de bancas e
instituciones financieras, establecimientos comerciales, compafiias de seguro,
cajas de compensacion, cooperativas de ahorro y crédito y otros proveedores
de servicios crediticios, de seguros y, en general, de cualquier producto
financiero

Certificar, a través de los ministros de fe designados, los hechos relativos al
cumplimiento de normativo contenida en la Ley N° 19.496

Llevar el registro publico de mediadores y arbitros

Participar en la Comision Asesora Presidencial para la Proteccién de los

Derechos de las Personas y de la Probidad y Transparencia Administrativa.

d) Objetivos estratégicos™

Mejorar la transparencia de los mercados, a través de su vigilancia, la difusién
de informacién dirigida a los/as consumidores/as y la coordinacién con la
Institucionalidad pertinente.

Fortalecer la cultura de respeto de los derechos y deberes de los/as
consumidores/as, mediante la educacién y la entrega de informacion en
materias de consumo.

Ampliar la proteccién de los/as consumidores/as a través de un modelo de
intervencion sistémico, integrado y eficiente, que incorpore a todos los
organismos de la Red de Proteccion y que permita dar respuestas
satisfactorias y oportunas.

Aumentar la participacién ciudadana mediante el fomento de la asociatividad,
el desarrollo del didlogo social y la promocién de una cultura de consumo
responsable.

Incrementar la proteccion de consumidores de servicios financieros del pais, a
través de la implementacién de nuevos productos, servicios y atribuciones
relacionadas con este mercado.

Implementar un Modelo de Gestion de Excelencia Organizacional, a través de
la optimizacibn de los procesos estratégicos y de soporte institucional,
mejorando con ello la calidad de la oferta publica del SERNAC vy la satisfaccion

de nuestros/as clientes.

3 |bid 7-9
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e) Estructura organica

El SERNAC es un servicio compuesto por:

e Direccién Nacional

e Tres departamentos de apoyo de gestion: Planificacion Estratégica y
Calidad, Auditoria Interna y Gabinete.

e Dos divisiones: Division de Consumo Financiero (SERNAC Financiero) y
Division Juridica.

e Subdireccion Nacional, la cual estd a cargo de la supervision de:
Direcciones Regionales, Departamento de Calidad y Seguridad de
Productos, Departamento de Comunicaciones Estratégicas, Departamento
de Educacion para el Consumo, Departamento de Participacion
Ciudadana, Departamento de Gestidn Territorial y Canales y Departamento

de Estudios e Inteligencia.
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Estructura Orgéanica Servicio Nacional del Consumidor
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Para efectos de la presente investigacion, nos enfocaremos en el trabajo realizado por las
Direcciones Regionales y el Departamento de Estudios e Inteligencia (DEI), el que se
vera detalladamente en el desarrollo del mismo.

4.3 Marco Normativo

El marco normativo aplicable al Servicio Nacional del Consumidor se remite a:

a) Decretos:

» Decreto N° 18: Reglamento del Registro de Sentencias de la Ley N°
19.496.

» Decreto N° 37: Reglamento del Fondo Concursable destinado al
Financiamiento de Iniciativas de las Asociaciones de Consumidores.

» Decreto N° 41: Aprueba Reglamento sobre Sello SERNAC

» Decreto N° 42: Aprueba Reglamento sobre Informacion al Consumidor de
Créditos Hipotecarios

» Decreto N° 43: Aprueba Reglamento sobre Informacion al Consumidor de
Créditos de Consumo.

» Decreto N° 44: Aprueba Reglamento sobre Informacion al Consumidor de

Tarjetas de Crédito Bancarias y No Bancarias.

b) Decretos con fuerza de ley:

» Decreto con Fuerza de Ley N° 8 — 18834: Adecua Plantas y escalafones de
la Direccion de Industria y Comercio al Articulo 5° de la Ley N° 18.834,
sobre Estatuto Administrativo

» Decreto con Fuerza de Ley N° 2: Crea Cargos de Carrera que indica en el
Servicio Nacional del Consumidor, Conforme al Inciso Cuarto, Articulo
Septuagésimo, de la Ley N° 19.882.

> Decreto con Fuerza de Ley N° 47: Determina los cargos que tendran la
calidad de Altos Directivos Publicos en SERNAC



c) Leyes

» Ley N° 19.496: Establece Normas sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores

» Ley N° 18.827: Adecuacion de las plantas de los 6rganos y servicios que
se expresan

» Ley N° 19.862: Estable el Registro de las Personas Juridicas Receptoras
de Fondos Publicos

» Ley N° 20.543: Relativo al Procedimiento Aplicable para la Proteccion del
Interés Colectivo o Difuso de los Consumidores

» Ley N° 20. 555: Modifica Ley N° 19.496, sobre proteccién de los derechos
de los consumidores, para dotar de atribuciones en materias financieras,

entre otras, al Servicio Nacional del Consumidor.

La Ley N°19.496, denominada “Ley del Consumidor”, es aquella que establece la

regulacion a la relacién entre proveedores de bienes o servicios y los consumidores de

nuestro pais.

Este cuerpo legal establece derechos y obligaciones, tanto para consumidores como para

empresas.

Entre los temas principales que regula se encuentran*:

El derecho a contar con informacion veraz y oportuna sobre los bienes y servicios
ofrecidos, su precio, condiciones de contratacién, etc., a la garantia de los
productos, a retractarse de una compra realizada y a respetar lo establecido en los
contratos.

La no discriminacion arbitraria por parte de empresas proveedoras de bienes o
servicios.

La regulacién de la publicidad engafosa y la eliminacion de la llamada “letra chica”
en los contratos.

Facilitar la formacién de las asociaciones de consumidores.

Y favorecer las acciones colectivas cuando se vulneran los derechos de los

consumidores.

1 http://www.sernac.cl/proteccion-al-consumidor/ley-del-consumidor/, visto 10 — 12 — 2013, 12:05 hrs.
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V. ESTRUCTURA ORGANICA A ESTUDIAR

5.1 Departamento de Estudios e Inteligencia

El Departamento de Estudios e Inteligencia (DEI) es una division del SERNAC en la cual
constantemente se generan productos que tienen como finalidad informar y educar a los
ciudadanos, buscando servir de orientacion en sus decisiones de consumo.

El DEI esta dividido en dos unidades:

Estructura Organica Departamento de Estudios e Inteligencia

Departamento de
Estudios e Inteligencia

Jefe de departamento

Unidad de Monitoreo Observatorio de

de Mercado (UMM) - Publicidad (OP)

Jefe de Unidad Coordinador

Fuente: Elaboracion propia
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5.1.1

Unidad de Monitoreo de Mercado

Esta unidad esta encargada de:

a)

b)

d)

5.1.2

Realizar levantamientos, digitacion y sistematizacion de datos y precios, dentro de
los diferentes mercados monitoreados por el SERNAC a nivel metropolitano y
regional, tales como: Medicamentos, Abarrotes, Pan y Combustibles.

Elaboracion de rankings de mercados relevantes:

La elaboracion de rankings de mercados relevantes se realiza categorizando los
reclamos recibidos a través del sistema SERNACfacilita por diversos proveedores
para luego generar un ranking de las categorias de mercado mas reclamadas

tanto en la RM como a nivel regional.

Elaboraciéon de informes, reportes de resultados y/o cuadros de andlisis para

estudios Coyunturales y de sondeos de precios en Area Metropolitana y Regiones.

Realizar estudios y calculos de compensaciones:

Este procedimiento consiste en recibir casos de mediaciones o0 demandas
colectivas (Por ejemplo, la denuncia realizada por un grupo de consumidores a
raiz del show de Madonna) y, luego de analizar los antecedentes e investigar en el
caso, se procede a un eventual calculo de compensaciones por el dafio o perjuicio

recibido por los consumidores afectados.

Observatorio de Publicidad

El Observatorio de Publicidad es una unidad encargada de:

a) Levantamiento de Publicidad:

Este procedimiento lo realizan los profesionales de la unidad, haciendo un
seguimiento de la publicidad que aparece en diferentes medios de comunicacion,
ya sean internet, tv o escrito. El objetivo de este seguimiento es verificar que la

publicidad emitida no infrinja la ley del consumidor.
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b) Elaboracion de Oficios, Denuncias e Informes a partir de las Piezas
Publicitarias:
Cuando un proveedor emite publicidad que infringe ciertos articulos de la ley del
consumidor, se redacta un oficio explicando la situacion acaecida; Luego, se envia
al proveedor, donde después de cierto tiempo se espera una respuesta de éste. Si
el proveedor no responde, se procede a realizar una denuncia ante la entidad que

corresponda.

A continuacion, se adjunta el proceso que realiza el Departamento de Estudios e

Inteligencia para la elaboracion de estudios.

5.1.3 Procedimiento para la elaboracion de informes y reportes de estudios, por
parte de las Direcciones Regionales, ejecutada por Departamento de
Estudios e Inteligencia

El propésito de este procedimiento es generar las directrices, y etapas que deben
implementarse para analizar y elaborar los informes y reportes de cada uno de los
levantamientos que se desarrollan en las Direcciones Regionales, siendo ejecutadas por
el Departamento de Estudios e Inteligencia, mediante previa aprobacion técnica del
Comité Técnico del Nivel Central (CTNC).
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5.1.4 Descripcion del Procedimiento para la elaboracion de informes y reportes de

estudios

A continuacion se presenta un cuadro con la descripcion del procedimiento realizada por

la Unidad de Monitoreo y Mercado, respecto a la generacién de estudios.

Figura N°1: Descripcién del Procedimiento

Elaboracién de
Ficha de
requerimiento de
estudio por las
1 DR’s.

Extraccidon de la
2 informacion.

Aplicacion de
3 instructivos.

Elaboracién del
4 Reporte

Presentacion

de propuestas

de estudio de
la DR al
Comité
Técnico.

Extraccion de
la informacion
en BD.

Aplicacién de
instructivos
especificos

para el analisis
de los datos

Generaciony
elaboracion
del
documento
oficial
(Reporte).

La DR prepara la
ficha de
requerimiento de
estudio a presentar
al Comité Técnico
para su analisis y
aprobacion.
Comité Técnico del
Nivel Central analiza
y aprueba la
propuesta de
estudio elaboradas
enlas DR’s.
Email del procesador
indicando la
confirmacién de la
BD validada en el
sistema para su uso.
El profesional baja la
informacién para su
analisis.

Cada investigador
utiliza documento de
referencia y/o
instructivo especifico
para analizar y
reportar cada uno de
los levantamientos
en cuestion

Profesional ajusta el
analisis realizado al
formato del
producto especifico.

DR’s.

Comité Técnico del

Nivel Central

Procesador de
datos

Profesional a cargo

del analisis.

Profesional a cargo

del analisis.

Profesional a cargo

del analisis.
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Jefe de unidad valida

. Revision y forma y contenido
Revision y validacién de  del documento. Si se
validacion de ) Jefe UMM.
documento detectan errores o
Reporte - .
5 oficial. correcciones se
regresa al punto 3.
Envio email con el
link desde el Control
de Registros del
departamento a
, p. Jefe UMM.
Envio de usuario externo y/o .
, . Profesional de la
Envio de Reporte Reporte a interno, cuando DR
clientes. proceda / Envio de )

memo y/u oficio a
usuario interno y/o
externo, cuando

proceda.
Fuente: SERNAC

Consideraciones del Procedimiento

e Las Direcciones Regionales envian o suben la informacion de los levantamientos
con digitacion desde oficina regional, cuando hay una solicitud del DEI

e Las Direcciones Regionales, para elaborar sus propios reportes e informes, deben
esperar aprobacion del Comité Técnico.
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Diagrama de Flujo Procedimiento Elaboracion de Informes y Reportes para
Estudios (Figura N°2)

Procedimiento Elaboracion de Informes y Reportes para Estudios

Elementos de

Entrada Actividades Registros Responsables
Ficha de Ficha d
o - icha de
requerimiento de - Aprobacién de requerimiento Comité Técnico/
estudio v requerimiento g q Direccién Regional
BD en carpeta
g -
E-mail cor)firm?cién P compartida Procesador de datos/
de BD disponible | Extraccion de la BD __— Profesional de Apoyo
Email
»
v
Aplicacién de
instructivos .
especificos, para el Profesional de Apoyo
andlisis de los datos
v
> EIagz;a;:sg de Profesional de Apoyo
N

Revisién y
validacién de
Reporte

Envid de Reporte a
usuario interno y/o

externo (FNE)

FIN

v

Reporte en el
Control de Registros

Jefe UMM

Jefe UMM

Fuente: SERNAC
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5.2 Direcciones Regionales del SERNAC
Las Direcciones Regionales del Servicio Nacional del Consumidor son el vinculo entre el

6rgano central y los consumidores de regiones; Por ende, su objetivo es educar, proteger

e informar, de la forma establecida en su Misién, a la poblacién regional.

Las Direcciones Regionales de SERNAC estdn compuestas, en promedio, de 6 o 7

personas, incluyendo al Director Regional; Generalmente, la composicion es la siguiente.

Organigrama Direcciones Regionales SERNACY

Director
Regional

Secretaria

1 1 1
cinmalae i Ejecutivo Arg:
Profe.alonalea de . Profea_lo.nal._de Atencion al Encuestador RESEtS Encargadf: de
apoyo apoyo financiero publico Partes

3 Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion se detallaran las funciones realizadas por cada integrante de la DR:

Directivo:

R/
0‘0

Director Regional: Lidera la direccion regional, velando por la defensa de los
derechos de los consumidores; Ademas, promueve una cultura de informacion,
educacion y participacién ciudadana, a nivel regional, de acuerdo a lo definido en

la Ley de Proteccién al Consumidor

Profesionales:

R/
0.0

X3

%

X3

%

Abogados: Encargados de llevar las denuncias realizadas por los consumidores

regionales a las instancias que correspondan.

Profesionales de apoyo: Encargados de llevar las labores propias de la direccién

regional, las cuales son explicadas en el punto 5.3.1

Profesional de apoyo financiero: Encargado de gestionar y generar informacion

especializada, confiable y oportuna relativa a materias de consumo financiero.

Ejecutivo de Atencion Publico: Encargado de recepcionar y gestionar los reclamos,

sugerencias y/o consultas realizadas por los consumidores regionales.

Administrativos:

Encuestador: Encargado de realizar los levantamientos de datos en terreno.
Secretaria: Presta apoyo en labores administrativas.
Encargada de Partes: Recepciona y/o envia memos u oficios, ademas de otra

correspondencia.

En algunos casos, las Direcciones Regionales no poseen la totalidad de las vacantes en

cargos administrativos. Cuando esta situacion ocurre, los integrantes de las Direcciones

Regionales suplen las funciones de los cargos vacantes, ademas de Ilas
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responsabilidades propias de sus cargos, ello trae como consecuencia una duplicidad de
funciones dentro de las Direcciones Regionales.

5.2.1 Funciones de las Direcciones Regionales del SERNAC

a) Representacion de la Direccién Nacional, siendo el vinculo oficial con los actores
publicos y privados en materia de proteccion al consumidor en su region.

b) Generacién y difusibn de informacion en tematicas relevantes en materia de
consumo y del quehacer institucional en la regién.

c) Implementacion y coordinacion del Modelo de Atencidn a los consumidores a nivel
regional.

d) Gestion de mediaciones, procedimientos extrajudiciales, juicios de interés general
y colectivos fundados en infracciones a la LPC de cobertura regional.

e) Implementacion de programas y propuestas educativas que promuevan el respeto
de los derechos y deberes de los consumidores.

f) Coordinaciéon de instancias de participacién ciudadana, para difundir la gestion
institucional y sus politicas, informando sobre la implementacion de los planes y
programas del Servicio.

g) Desarrollo, programaciéon y ejecucion de los Compromisos de Gestion
Institucionales.

h) Implementacién de procesos definidos y declarados por los equipos de soporte y

estratégicos con alcance regional.

Respecto al dltimo punto, se debe mencionar que las Direcciones Regionales del
SERNAC, de forma mensual, envian al DEI| los datos obtenidos a través de
levantamientos relacionados con los insumos elaborados por el servicio, los cuales son:
Reporte de Medicamentos, Reporte de Abarrotes, Reporte de Pan y Reporte de

Combustibles.

La falta de competencias, la implementacion de objetivos por parte del nivel central y la
existencia del CTNC dificulta, de cierta manera, la autonomia de las Direcciones
Regionales para impulsar sus propios insumos estratégicos ya que, al depender del
organo central, la oportunidad con la cual se desean realizar los estudios es mas lenta, al

deber pasar por distintas unidades esperando aprobacién y/o soporte; Por otro lado, las
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Direcciones Regionales pueden ver e influir, directamente, en sus realidades territoriales,

lo que permite ayudar a los consumidores de una forma mas répida y eficiente.

5.2.2 Procedimiento de levantamiento de datos en las Direcciones Regionales

Para efectos de este seminario de titulo es relevante comprender el procedimiento de

levantamiento de datos en las direcciones regionales, cuya relacion con el problema seréa

explicada en el punto 6.2.

Descripcién del procedimiento de levantamiento de datos en DR (Figura N°3)

Email desde la UMM a las DR s
solicitando levantamiento respectivo,
1 Solicitud de informacidn anexando el link desde el Sistema Jefe UMM
Documental, con formato de encuesta
de precios respectiva.
Levantamiento
de precios -Coordinador de
El equipo de produccion de datos Encuestadores.
2 Aplicacién de instructivo. utilizara el Instructivo General de -Equipo en regiones
Levantamiento de Precios.
3 iE\?(;/;g'ngceio!i Envio de la informacién desde Email desde DR s a la UMM con el link -Equipo en
! regiones. del levantamiento respectivo. regiones.
desde regiones
Se observa, corrigen y revisan los ]
g L. - -Coordinador
Revision y correccidon de encuestas datos, si no presenta errores pasa a
4 : ' ] encuestadores
enviadas. actividad 6, si presenta errores -EQuipo en regiones
actividad 5 quip 9
El coordinador envia las observaciones
a los equipos en regiones para que -Coordinador de
5 Envio de e-mail para la correccion validen nuevamente los datos en encuestadores
cuestiéon. Habiendo recibido los datos -Equipo en regiones
nuevamente se pasa a la actividad 6.
Procesador crea base de datos con la
6 Procesamiento de la informacion. informacion g:lg:gngtamento de -Procesador.
Depuracion del
producto Revision, correccidon re-validacion de -Coordinador de
7 Depuracion del producto. ! - Y P Encuestadores.
la informacidn.
-Procesador.
Revisidn, y observaciones de la BD.
8 Correccién BD Si no presenta errores pasa a la -Jefe UMM
actividad 9, si tiene observaciones
actividad 8
9 Revisién de correccion BD Correccion de las observaciones a la Coordinador de
BD Encuestadores
10 Validacién Validacién dela BD Jefe UMM
Envio de BD y/o reporte a cliente Envio de BD y/o reporte a cliente -Jefe_UMM
11 : . -Profesional de
interno y externo. interno, cuando proceda. Apoyo

Fuente: SERNAC
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5.3 Comité Técnico del Nivel Central (CTNC)

El CTNC es un organismo dentro del Servicio Nacional del consumidor que tiene como
principal atribucion la aprobacion de la propuesta de estudios elaboradas por las
Direcciones Regionales. Este Comité se forma cada vez que la situacion lo amerite; Por lo
tanto, no es un ente permanente dentro del SERNAC

El CTNC esta compuesto por representantes de distintos departamentos del SERNAC:
Un representante del Departamento de Estudios e Inteligencia

Un representante del Departamento de Comunicaciones Estratégicas
Un representante de la Subdireccién Nacional

YV V V VY

La Jefatura del Departamento de Estudios e Inteligencia, quien tendra el rol de
Coordinador/a del CTNC.

Este comité constituye una instancia de andlisis, revision, acuerdo y apoyo institucional,
para la elaboracién y difusién de los estudios generados en las Direcciones Regionales, a
fin de entregar un andlisis técnico de la factibilidad de ejecucién de los estudios y de la

pertinencia de éstos dentro de los énfasis estratégicos del Servicio.
Para efectos de este trabajo de investigacion, se adjunta el procedimiento para la

elaboracion de informes y reportes de estudios (Figura 1), previo requerimiento por parte

de las Direcciones Regionales al Comité Técnico del Nivel Central.
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VI. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Respecto al problema principal identificado, que corresponde a las causas por las cuales
no se elaboran, de forma auténoma, los estudios por parte de las direcciones regionales
del SERNAC, se pueden identificar cinco factores:

6.1 Existencia del Comité Técnico del Nivel Central

La existencia del CTNC, estamento compuesto por representantes de distintos
departamentos del SERNAC, es una prueba del centralismo con el cual se efectia la
elaboracion de estudios. Esta afirmacion se realiza en base a que las propuestas de
estudios efectuadas y la pertinencia de estas respecto a los objetivos estratégicos del
servicio requieren necesariamente la aprobacién del nivel central pero, los integrantes de
este comité no necesariamente tienen un conocimiento y comprension de las realidades
regionales; Por lo tanto, el criterio de pertinencia queda sujeto a la visién subjetiva de los

representantes del comité.

Por otra parte, al solicitar las direcciones regionales autorizacion y posterior aprobaciéon
del comité para elaborar un insumo con perspectiva territorial, se da a entender que
siguen sin poseer atribuciones propias, al depender de la decision que tome este
organismo; Para las direcciones regionales resulta mas simple enviar la informacion al

nivel central para su procesamiento que esperar la resolucion del comité.

6.2 Falta de competencias administrativas

Existe falta de competencias administrativas, en las direcciones regionales del SERNAC,
porque no se produce un traspaso de potestades efectivo desde el nivel central. Esta
situacion se ve reflejada en las funciones de las direcciones regionales, ya que en ellas no
se especifica la atribucion de generar estudios con perspectivas territoriales de forma

auténoma.
Como hemos mencionado, las direcciones regionales representan la desconcentracion
territorial del SERNAC. Ello significa que el servicio central delega competencias a las

direcciones regionales que se encuentran limitadas a un territorio determinado,
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manteniendo la dependencia hacia el nivel central. Esta situacion se ve explicada en la
falta de competencias y autonomia que tienen las direcciones regionales para la
elaboracion de estudios propios que muestren la realidad, respecto a bienes y servicios, a
nivel regional. Ademas, y tal como fue explicado en el punto 1, las direcciones regionales,
al depender del nivel central, para elaborar sus estudios deben pedir autorizacion al
CTNC, el cual aprobara y permitira la realizacion del estudio con perspectiva territorial.

En la figura N° 2, “Diagrama de Flujo Procedimiento Elaboracion de Informes y Reportes
para Estudios”, adjuntada en el punto 5.1.4, se puede determinar que la elaboracion de
estudios es una actividad netamente perteneciente al nivel central — en este caso, al
Departamento de Estudios e Inteligencia-, ya que en el flujo no se explicita la competencia
de la direccion regional para realizar estudios propios.

Exceptuando la actividad niamero 1 de la figura mencionada, ya que el requerimiento de
generaciéon de estudios emana de una direccion regional, todos los responsables de llevar
el procedimiento de generacién de reportes e informes estan situados en el nivel central
del SERNAC.

Respecto a la figura n°3, “Descripcion del procedimiento de levantamiento de datos en
DR”, adjuntada en el punto 5.2.2 se refuerza la idea que dentro de las competencias de
las direcciones regionales no esta explicitada la atribucion, tanto de generar estudios

como de procesar datos de forma autbnoma, sin requerir el envio al nivel central.

Ademas, se puede apreciar en la actividad numero 1 que es la propia Unidad de
Monitoreo de Mercado la que solicita el levantamiento de datos, para el posterior envio de
la informacién, por parte de la direccién regional hacia el Departamento de Estudios e

Inteligencia.

6.3 Falta de Recursos

Presupuesto no es suficiente para dotar las DR de mayores recursos, tantos humanos
como financieros, para satisfacer de manera eficiente las necesidades propias de la

realidad territorial local, ya sea mediante la atencién de publico o generando insumos

dirigidos a los consumidores regionales.
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Detalle de presupuesto SERNAC 2014 (Figura N°4)

GASTOS
EN

PERSONAL 5.395.336 = 5.395.336 144.000 5.539.336 5.440.678 -98.658 45.342

21

BIENES Y
SERVICIOS 2520411
22 DE D 2.339.736 580.961 2.920.697 2.525.088 -395.609 185.352
CONSUMO

Fuente: Presupuesto 2014 SERNAC

Al analizar la figura anterior, se observa que el SERNAC, en su presupuesto 2014, solicitd
para el presente afio $144.000.000 para gastos en personal, de los cuales solo fueron
aprobados $45.342.000

Detalle de presupuesto SERNAC 2014 (Figura N°5)

Dotacién
Méaxima de
Personal

02 296 10 306 296 -10 0

Fuente: Presupuesto 2014 SERNAC

De la figura anteriormente anexada, se observa que SERNAC no aumentaré los cupos de

personal durante el afio 2014, conservando una dotacion de 296 personas.

Por lo tanto, al analizar las dos figuras anteriores, se puede determinar que SERNAC
continuara con la misma dotacion de personal para el afio 2014. Esto se traduce en la
continuidad de los problemas asociados a la falta de recurso humano, lo cual se explicara

en el siguiente punto.
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6.4 Sobrecarga laboral

El cumplimiento de metas y trabajos diarios de las direcciones regionales no permiten la
dedicacion exclusiva de funciones a la elaboracién de productos estratégicos propios con
perspectiva territorial ya que, tal como fue detallado en las funciones realizadas por cada
integrante de la direccién regional, el personal posee funciones especificas, las cuales no
dan pie para la existencia de un encargado de estudios; La existencia de este encargado
se podria originar si se dan las condiciones necesarias para aumentar los cupos en las
direcciones regionales, situacion que, a luces de lo analizado en la figura n°X, no ocurriria

este afno.

Ademas, considerando la situaciébn en las direcciones regionales, al existir cargos
especificos que, en algunas ocasiones estan vacantes, se producen situaciones donde un
funcionario debe desarrollar una doble funcion dentro del 6rgano. Esto se ha producido, a
modo de ejemplo, en la direccién regional de La Serena, donde por falta de personal han

debido realizar levantamiento de precios los Abogados™®.

Por lo tanto, en las direcciones regionales de SERNAC existe una falta de recurso
humano, el cual si estuviera disponible, podria disminuir la carga de trabajo por
funcionario, lo que daria origen a mayores oportunidades para generar estudios con
perspectiva territorial, lo cual facilitaria el cometido del servicio, actuando de manera mas
eficaz y eficiente respecto a la proteccion, educacion e informaciéon de los consumidores

regionales.

6.5 Factor Politico:

Cada gobierno de turno orienta su actuar en base a la visién que tienen de pais; En este
sentido, las instituciones del Estado deben alinearse con dicha vision, permitiendo de esta
manera realizar un trabajo mancomunado y orientado hacia los mismos objetivos. El
SERNAC no estd ajeno a esta situacion ya que, a pesar de que es un servicio publico
descentralizado de forma funcional y desconcentrado territorialmente, con patrimonio y

personalidad juridica propia, dependiente del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo,

8 Documento interno del SERNAC

36



para generar y mantener una coordinacion al interior del Estado, debe orientar su politica

de acuerdo al nivel gubernamental.

Esta situacion no beneficia en ningdn sentido la autonomia de las direcciones regionales,
ya que el SERNAC actla en base a intereses centrales por sobre los intereses regionales.
Un ejemplo de ello guarda relacion con la aprobacién del Comité Técnico del Nivel Central
para la elaboracién de estudios regionales, burocratizando la facultad para la realizacién

de ellos.

Las direcciones regionales responden a la desconcentracion territorial del SERNAC, ya
que estas representan el nexo que hay entre la comunidad regional y el servicio a nivel
central. Sin embargo, al comparar las funciones realizadas por este nivel con las
direcciones regionales, estas Ultimas s6lo se quedan con la representacion del nivel
central y con la capacidad de solucién y mediacion de problemas de los consumidores, sin
replicar una elaboracion de estudios, de forma eficiente, que permita informar a la

comunidad regional sobre probleméticas de consumo con perspectiva territorial.
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CONCLUSIONES

El describir la estructura del Servicio Nacional del Consumidor y de los
departamentos involucrados en la elaboracion de informes, nos ha permitido
observar como el funcionamiento establecido atenta contra la autonomia que
pueden desarrollar las direcciones regionales, en relacion a la generacién de
informacién relevante del consumo de bienes y servicios de una regién especifica

del pais.

Respecto del problema principal identificado para efectos de este seminario de
titulo, se pudieron identificar cinco causas, las cuales afectan la elaboracién

auténoma de estudios por parte de las direcciones regionales del SERNAC.

En relacion a la causa asociada a la existencia del Comité Técnico del Nivel
Central se determin6 que, ademas de ser una prueba del centralismo con el cual
se efectlan los estudios en SERNAC, sus representantes no necesariamente
conocen la realidad territorial de la direcciéon regional que propone impulsar un
estudio. Ademas, al tener los representantes una vision diferente del tema, el
factor de pertinencia que busca analizar este comité queda sujeto a la visiéon

subjetiva de los miembros.

A modo de propuesta, para lograr una mayor autonomia respecto a la elaboracién
de los estudios, sin tener una dependencia hacia el nivel central en relacion la
elaboracion y aprobacion a las propuestas de estudios, se deberia proceder a la
eliminacion del Comité Técnico del Nivel Central. Esto con el objetivo de lograr una
mayor diligencia en la elaboracion del insumo.

Respecto al andlisis y revisibon de la propuesta, se sugiere su envio al
Departamento de Estudios e Inteligencia, el cual debera emitir su opinién técnica

respecto al tema pero sin incidir en la viabilidad de su elaboracion.

En relacion a la falta de competencias administrativas, se determiné que dentro de
las competencias de las direcciones regionales no esta explicitada la atribucion,
tanto de generar estudios como de procesar datos de forma auténoma, sin requerir

el envio al nivel central. Es por esto que se propone dotar a las direcciones
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regionales, directamente, de la atribucion necesaria para generar insumos propios
sin previa autorizacion del nivel central. Ademas se debera establecer, en los flujos
y procedimientos correspondientes, la capacidad que tendran las direcciones
regionales para elaborar sus propios estudios con perspectiva territorial.

e Respecto a la falta de recursos, al observar el detalle del presupuesto del afio
2014 del SERNAC adjuntado en el punto 6.3, se pudo apreciar que para el
presente afio el servicio no solamente recibirA menos recursos para gastos en
personal ($45.342.000 de $144.000.000 solicitados) sino que ademas mantendra

la misma dotacién de personal (296 personas a nivel nacional).

A modo de propuesta, aumentar el presupuesto para el SERNAC, con especial
énfasis en el recurso asignado para gastos en personal. Ademas, se debe
aumentar la dotacion maxima de personal para solucionar el problema de la

sobrecarga laboral.

e Si observamos al SERNAC, desde el punto de vista del Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo, se considera al servicio como descentralizado
funcionalmente; Ello quiere decir que se transfieren potestades desde un érgano
administrativo central hacia otro 6rgano especializado dentro de la misma
organizacion, dotandolo de personalidad juridica propia y creando, por lo tanto,
una nueva persona juridica de derecho publico*’. Pero, al observar la estructura
organica propia del servicio, se aprecia que existe una desconcentracién territorial
representada en las direcciones regionales. Ello influye en que los objetivos
estratégicos del SERNAC, se encuentren alineados a las politicas nacionales
impuestas por el Ministerio y no exista una otorgacién de autonomia a estos

6rganos para facilitar su labor a nivel territorial, por parte del servicio.

A modo de propuesta, se plantea la posibilidad de que las direcciones regionales
se transformen en organismos descentralizados territorial y funcionalmente, esto
quiere decir que se transfieran potestades decisoras y potestades que permitan
gue las direcciones regionales tengan personalidad juridica propia sin depender

del 6rgano central. Este cambio permitird solucionar en cierta medida las causas

' Consultar el concepto de descentralizacién en el marco conceptual del presente seminario de titulo.
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de la falta de autonomia respecto de la elaboracion de productos con perspectiva
territorial, permitiendo asi a las direcciones regionales detectar las necesidades y
brechas existentes desde la realidad local de cada regién.
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Anexo n° 1: Procedimiento de Elaboracion de Informes y Reportes de Estudios

1. Propésito

Generar las directrices, y etapas que deben implementarse para analizar y
elaborar los informes y reportes de cada uno de los levantamientos que se
desarrollan en el Departamento de Estudios e Inteligencia y las Direcciones
Regionales.

2. Alcance
Este procedimiento aplica a todos los estudios del Departamento de
Estudios e Inteligencia a través de la Unidad de Monitoreo de Mercado.
También aplica a los estudios realizados por las Direcciones
Regionales, previa aprobacion técnica del Comité Central del
servicio.

3. Definiciones de conceptos asociados
e UMM: Unidad de Metodologia de Mercado.
e DCE: Departamento de Comunicaciones Estratégicas.

e DR “s: Direcciones Regionales.

e CTNC: Comité Técnico del Nivel Central.

4. Responsables del procedimiento
e Dueno del Procedimiento: UMM

v Unidad de Monitoreo de Mercado (UMM): responsable de las
series de datos historicos; estudios coyunturales; analisis de
soporte a denuncias; planillas de series de datos; informes
periddicos de precios de abarrotes, medicamentos y bajas de
combustibles en la RM y Dr’s.

v Direcciones Regionales (DR “s): responsables de la elaboracién
de estudios, informes y reportes previa aprobacion del comité
técnico.

v. Comité Técnico del Nivel Central (CTNC): Comité
conformado por representantes de distintos departamentos
del Sernac: un representante del Departamento de Estudios
e Inteligencia, un representante del Departamento de
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Comunicaciones Estratégicas y un representante de Ia
Subdireccion Nacional y la Jefatura del Departamento de
Estudios e Inteligencias, quien tendra el rol de
Coordinador/a del CTNC.

El CTNC constituye una instancia de analisis, revision,
acuerdo y apoyo institucional, para la elaboracion y difusion
de los estudios generados en las Direcciones Regionales, a
fin de entregar un analisis técnico de la factibilidad de
ejecucion de los estudios y de la pertinencia de éstos
dentro de los énfasis estratégicos del Servicio.

El CTNC tiene como principal atribucion la aprobacion de Ila
propuesta de estudios elaboradas por las DR ’s.

5. Descripcion del Procedimiento

No

Etapa Actividad Descripcion Responsable(s)
La DR prepara la ficha de
Elaboracion requerimiento de estudio a
de Ficha de | Presentacion de presentar al Comité Técnico DR’s.
requerimient | propuestas de estudio para su analisis y aprobacion. Comité Técnico
o de estudio | de la DR al Comité Comité Técnico del Nivel del Nivel
por las | Técnico. Central analiza y aprueba Central
DR’s.!® la propuesta de estudio
elaboradas en las DR ’s.
Email del procesador indicando
h ) Procesador de
Extraccion la confirmacion de la BD datos
Extraccién de la validada en el sistema para su :
de la inf iy Profesional a
informacién. informacion en BD. uso. . . cargo del
El profesional baja la Pt
. - AT analisis.
informacidn para su analisis.
Cada investigador utiliza
s Aplicacién de documento de referencia y/o .
Aplicacién - - ‘e - . e Profesional a
de |nstruct|vos, especificos instructivo  especifico para cargo del
) . para el analisis de los analizar y reportar cada uno Pt
instructivos. . analisis.
datos de los levantamientos en
cuestion.
Elaboracion SEE?;ZE%: de?ll Profesional ajusta el analisis Profesional a
. realizado al formato del cargo del
del Reporte documento oficial - Pt
producto especifico. analisis.
(Reporte).
Jefe de unidad valida forma y
Revision vy s contenido del documento. Si
N Revisiéon y validacion
validacion - se detectan errores o] Jefe UMM.
de documento oficial. :
de Reporte correcciones se regresa al
punto 3.
Envio email con el link desde
el Control de Registros del
, , departamento a usuario Jefe UMM.
Envio de | Envio de Reporte a . .
; externo y/o interno, cuando Profesional de la
Reporte clientes.

proceda / Envio de memo y/u
oficio a usuario interno y/o
externo, cuando proceda.

8 Etapa y actividad exclusiva para las Direcciones Regionales.

DR.
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6. Consideraciones del Procedimiento

e Las DR’s envian o suben la informacion de los levantamientos con

digitacion desde oficina regional, cuando hay una solicitud del DEI

e Las DR’s para elaborar sus propios reportes e informes deben esperar

aprobaciéon del Comité Técnico.

7. Criterios de Aceptacion

e Informacion (Encuestas digitadas) para la elaboracién de informes debe
estar dispuesta en el “Control de Registros” de cada DR’s, en plazos
estipulados, asi como en los formatos entregados por el Nivel Central.

8. Registros de Calidad:

8a) Registros de alcance Nacional:

Tiempo
Almacen de
ado Por Retenci
on

Medio de
Soporte

Nombre
Registro

Nombre de
Registro:
Informes para
el
levantamiento
de precios
sobre
estudios
coyunturales.

a) Uniformes
Escolares:

b)Utiles
Escolares: Control de
Registros y
en el
Encargado 3 afios ordenador
de Calidad. ' del
profesional

a cargo de

c)Textos
Escolares:

d)Pescados y
Mariscos:

la actividad.

e)Buses
Semana
Santa:

f)Buses 21 de
Mayo:

g)Canasta
Dieciochera
(Nacional):

h) Buses
Septiembre
(Nacional):

Lugar de Almacenamiento

Depto. Subclasificaci

on
Generacion de
Estudios e Estudios_Analisis
Inteligencia y Elaboracioén de

Informes

Disposi
cion
Final

Archivar
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i)Buses
Octubre:

Jj)Cena Fin de
Afo
(Nacional):

k)Bicicletas:

l)Buses
Diciembre:

Nombre de
Registro:
Informes para
el
levantamiento
de precios en
la RM.

a)Abarrotes

b)Medicament
os

c)Pan

d)Combustibl
es (Bajas)

8b) Registros de alcance Regional:

Nombre
Registro

Nombre de
Registro:

Meta CDC:
"Nuimero de
estudios de
precios de
productos

regionales

realizados 'y
disponibles

para ser
difundidos".

Almacen
ado Por

Encargado
de Calidad
en la DR.

9. Referencias
e Instructivos para la Elaboracion de Informes de Precios.

e Procedimiento de Levantamientos de Informacion en

Regionales.

Tiempo
de
Retenci
on

3 anos.

Medio de
Soporte

Control de
Registros y
en el
ordenador
del
profesional
a cargo de
la actividad.

Lugar de Almacenamiento

Depto.

DR

Subclasificaci
on

SIG

Disposi
cion
Final

Archivar

las Direcciones
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e Procedimiento de Levantamientos de Informacidn en la Region

Metropolitana.

e Metodologia General de Estudios.

e Ficha de Requerimiento de Estudio Region
10. Requisitos de Elementos de entrada del Proceso y Atributos del

Producto/Servicio o Resultado.

a) Requisitos de Elementos de entrada

Elementos de

Procesador DEI

entrada Fuente Requisitos

Ficha de _ —

requerimiento de DR’s Registro que debe ser aprobado por el Comité
i i Central.

estudio regional

Base de Datos de UMM Digitadas y en formato solicitado
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11. Anexos

11.1 Diagrama de Flujo

Procedimiento Elaboracion de Informes y Reportes para Estudios

Elementos de

Entrada Actividades Registros Responsables
Ficha de Ficha de

requerimie.nto de > Aprobapic_’m de » requerimiento (.:omi.tc'é Técnif:o/
estudio requerimiento Direccién Regional

\/—\

E-mail confirmacion

\/—\

de BD disponible | ———m Extraccién de la BD

BD en carpeta

v

Lt compartida

-

Email

Aplicacién de
instructivos
especificos, para el
analisis de los datos

v

Elaboracién de

A 4

Reporte.

v

Revision y
validacién de

Reporte

v

J\

Envié de Reporte a
usuario interno y/o
externo (FNE)

FIN

Reporte en el
Control de Registros

Procesador de datos/
Profesional de Apoyo

Profesional de Apoyo

Profesional de Apoyo

Jefe UMM

Jefe UMM
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11.2 Riesgos
Etapa

Solicitud, recepcién y/o generacién
de la informacion.

Aplicacidon de instructivos
especificos para el anadlisis de los
datos

Generacion, revision y validacion
de documento oficial.

Riesgos asociados

Recibir informacion con errores y datos inconsistentes, de
manera tal, que la informacién no sea integra y/o pertinente
para la obtencion de resultados validos y confiables.

Realizar una mala interpretacion y uso de los documentos de
apoyo existentes, tales como; instructivos y metodologias,
para llevar a cabo el analisis de datos.

Realizar una revision y validacion de documentos poco
exhaustiva que derive en documentos oficiales con datos
erréneos y/o inconsistentes.

El Departamento de Estudios e Inteligencia, a través de la Unidad de
Monitoreo de Mercados, realizara el tratamiento de riesgos que
corresponda en caso que algunos de estos susciten y/o sean o no
priorizados por el Comité de riesgos y seguridad de la informacion del

SERNAC.
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