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Formulación y/o renovación de Convenios Alta Dirección Pública (ADP) I Nivel nombrados o renovado

Cargo Directivo/a Nombre Directivo/a Período de Desempeño
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Director Nacional Lucas Del Villar Montt 23-04-2018 a 23-04-2021 282 / 2019



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
APRUEBA CONVENIO DE DESEMPEÑO DE ALTA DIRECCIÓN 
PÚBLICA SUSCRITO CON EL DIRECTOR NACIONAL DEL SERVICIO 
NACIONAL DEL CONSUMIDOR. 
 

 
 
VISTO: Lo dispuesto en la ley N° 19.882; en la ley N° 19.496; en el 
decreto supremo N°172, de 2014, del Ministerio de Hacienda; en la 
guía “Elaboración de Convenios de Desempeño Altos Directivos 
Públicos”, de la Dirección Nacional del Servicio Civil; en la resolución 
N°7, de 2019, de la Contraloría General de la República. 
 
 
CONSIDERANDO:  

 
1. Que, según lo dispuesto en el artículo sexagésimo primero 
de la ley N° 19.882, los jefes superiores de servicio suscribirán, 
dentro de 60 días corridos, contados desde el nombramiento 
definitivo o su renovación, un convenio de desempeño con el 
ministro del ramo y una vez suscritos, deberán ser comunicados a 
la Dirección Nacional del Servicio Civil para su conocimiento y 
registro. Una vez firmados los convenios, y según lo dispuesto en 
el artículo sexagésimo segundo de la ley N° 19.882, la autoridad 
respectiva deberá cumplir con la obligación señalada 
precedentemente dentro del plazo máximo de noventa días, 
contado desde el nombramiento definitivo del alto directivo 
público o su renovación. 

 
2. Que, los convenios de desempeño tendrán una duración de 
tres años, y deberán sujetarse al modelo e instrucciones que imparta 
la Dirección Nacional del Servicio Civil. 

 
3. Que, mediante memorando ID N° 77628, de 26 de diciembre 
de 2022, Auditoría Ministerial remitió el convenio de desempeño 
suscrito entre el Ministro de Economía, Fomento y Turismo y el 
Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor, requiriendo 
la elaboración del respectivo acto administrativo aprobatorio.  

 

RESUELVO: 

 

ARTÍCULO ÚNICO: Apruébese el Convenio de Desempeño de Alta 

Dirección Pública suscrito entre el Ministro de Economía, Fomento 

y Turismo y el Director Nacional del Servicio Nacional del 

Consumidor, cuyo texto es el siguiente: 
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CONVENIO DE DESEMPEÑO 
 

ALTA DIRECCIÓN PÚBLICA 
                                         
 
 
I. Antecedentes Generales 

 
 

Nombre Andrés Eugenio Herrera Troncoso 

Cargo Director Nacional 

Institución Servicio Nacional del Consumidor, Ministerio de Economía, 

Fomento y Turismo 

Fecha Nombramiento 17 de octubre de 2022 

Dependencia directa del cargo Presidente de la República  

Período de desempeño del 

cargo 
17-10-2022 al 17-10-2026 

 

Fecha de evaluación 

1 

17-10-2023 

Fecha de evaluación 

2 

17-10-2024 

Fecha de evaluación 

3 

17-10-2025 

Fecha de evaluación 

4 

17-10-2026 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
II. Compromiso de desempeño 

     Período de gestión: 17/10/2022-17/10/2026 

 

Objetivo 1: Liderar la implementación de la Ley Nº21.398, generando las adecuaciones institucionales 
necesarias para maximizar las capacidades y atribuciones que permitan defender preventiva y 
reactivamente los derechos de consumidores y consumidoras. 
 

Ponderación año 1: 20% 
Ponderación año 2: 20% 
Ponderación año 3: 20% 
Ponderación año 4: 20% 

 

Nombre del Indicador 

Porcentaje de actividades destinadas al diseño y aplicación de una Estrategia para implementar las 
medidas necesarias que permitan adecuar la institucionalidad a la Ley Nº21.398, en el año t. 

Fórmula de Cálculo 

(Nº de actividades ejecutadas, destinadas al diseño y aplicación de la Estrategia para implementar las 
medidas necesarias que permitan adecuar la institucionalidad a la Ley Nº21.398, en el año t / Nº de 
actividades programadas, destinadas al diseño y aplicación de la Estrategia para implementar las 
medidas necesarias que permitan adecuar la institucionalidad a la Ley Nº21.398, para el año t) * 100. 

año 
1 

año 2 año 3 año 4 

Meta Ponderador Meta Ponderado
r 

Meta Ponderador Meta Pond
erado

r 

75% 20% 80% 20% 85% 20% 90% 20% 

Medios de Verificación 

1. Programa de Trabajo para el diseño y aplicación de la estrategia de implementación de la Ley Nº 
21.398, elaborado en cada año de gestión. 

2. Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las actividades 
ejecutadas del Programa de Trabajo, para cada año de gestión. 

Supuestos 

1. No se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la 
planificación del Servicio.  

2. No existan catástrofes o desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna 
ejecución de las actividades planificadas para el logro del Indicador. 

3. No existan reducciones del presupuesto por razones externas a la gestión del SERNAC. 

Nota del indicador 

1. Para cada año de gestión, se elaborará un “Programa de Trabajo para el diseño y aplicación de la 
estrategia de implementación de la Ley Nº21.398”, el que será enviado al Ministro/a de Economía, 
Fomento y Turismo, dentro de los tres meses posteriores, iniciado cada año de gestión.  

2. El “Programa de Trabajo para el diseño y aplicación de la estrategia de implementación la Ley 
Nº21.398”, deberá contar con actividades orientadas a la elaboración de la estrategia y su 
aplicación, junto con la revisión y elaboración de propuestas de mejora para incorporarlas en los 
años siguientes. Para el primer año de gestión, el citado programa, estará enfocado en la 
elaboración de un diagnóstico y de la estrategia. Para los años posteriores, en la aplicación de 
actividades para la implementación de la estrategia, revisión anual e identificación de propuestas 
de ajustes, si fueran necesarias.  

3. La Estrategia para la aplicación será elaborada a partir de un diagnóstico, que será parte del 
programa de trabajo diseñado para el primer año, el que incorporará el levantamiento de 
información sobre las condiciones técnicas, orgánicas y organizacionales para su correcta y 
completa implementación. 

4. El Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las actividades 
ejecutadas del Programa de Trabajo, para cada año de gestión, será remitido por oficio hasta 30 
días después del fin de cada año de gestión, al Sr. Ministro de Economía, Fomento y Turismo, para 
dar cuenta de la implementación del compromiso suscrito. 

 



Objetivo 2: Promover la defensa de los derechos de consumidores y consumidoras, a través del 
fortalecimiento de la institucionalidad y la legislación vigente. 
 

Ponderación año 1: 30% 
Ponderación año 2: 30% 
Ponderación año 3: 30% 
Ponderación año 4: 30% 

 

Nombre del Indicador 

Porcentaje de actividades ejecutadas del Programa de Trabajo para el diseño e implementación de un 
Plan Estratégico para priorizar medidas preventivas y promotoras de la defensa de los derechos de 
consumidores y consumidoras, en el año t. 

Fórmula de Cálculo 

(Nº de actividades ejecutadas del Programa de Trabajo para el diseño e implementación de un Plan 
Estratégico para priorizar medidas preventivas y promotoras de la defensa de los derechos de 
consumidores y consumidoras, en el año t / Nº de actividades planificadas, del Programa de Trabajo 
para el diseño e implementación de un Plan Estratégico para priorizar medidas preventivas y 
promotoras de la defensa de los derechos de consumidores y consumidoras, para el año t) * 100. 

año 
1 

año 2 año 3 año 4 

Meta Ponderador Meta Ponderado
r 

Meta Ponderador Meta Pon
dera
dor 

75% 10% 80% 10% 85% 10% 90% 10% 

Medios de Verificación 

1. Programa de Trabajo para el diseño e implementación de un Plan Estratégico para priorizar 
medidas preventivas y promotoras de la defensa de los derechos de consumidores y 
consumidoras, elaborado en cada año de gestión. 

2. Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las actividades 
ejecutadas del Programa de Trabajo, para cada año de gestión. 

Supuestos 

1. No se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la 
planificación del Servicio.  

2. No existan catástrofes o desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna 
ejecución de las actividades planificadas para el logro del Indicador. 

3. No existan reducciones del presupuesto por razones externas a la gestión del SERNAC. 

Nota del indicador 

1. Para cada año de gestión, se elaborará un “Programa de Trabajo para el diseño e implementación 
de un Plan Estratégico para priorizar medidas preventivas y promotoras de la defensa de los 
derechos de consumidores y consumidoras”, el que será enviado al Ministro/a de Economía, 
Fomento y Turismo, a más tardar a los tres meses de iniciado cada año de gestión. 

2. El “Programa de Trabajo para el diseño e implementación de un Plan Estratégico para priorizar 
medidas preventivas y promotoras de la defensa de los derechos de consumidores y 
consumidoras”, deberá contar con actividades orientadas a la elaboración del Plan Estratégico y 
su implementación, junto con la revisión y elaboración de propuestas de mejora para ser 
incorporadas en el año siguiente. Para el primer año de gestión, el citado plan, estará enfocado en 
la elaboración de un diagnóstico y elaboración de estrategia. Para los años siguientes, en la 
ejecución de actividades para la implementación del Plan Estratégico, incluida la generación de 
herramientas habilitantes puestas a disposición de las personas consumidores y consumidoras, 
herramientas de vinculación del Servicio con la ciudadanía a través de actividades como el 
despliegue territorial y en medios de comunicación, revisión anual e identificación de propuestas 
de ajustes, si fueran necesarias.  

3. El Plan Estratégico será elaborado a partir de un diagnóstico, que será parte del programa diseñado 
para el primer año, el que incorporará el levantamiento de información sobre las condiciones 
técnicas, orgánicas y organizacionales para su correcta y completa implementación. 

4. El Plan Estratégico comprenderá acciones concretas y específicas de optimización de plazos 
internos para procedimientos voluntarios colectivos, cantidad de demandas colectivas 
presentadas y procedimientos voluntarios colectivos iniciados y concluidos.  

5. Se incluye también la participación en la defensa de los proyectos y mociones que sean de interés 
de consumidores y consumidoras, previamente coordinado con el Ministerio de Economía, 



Fomento y Turismo. 
6. El Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las actividades 

ejecutadas del Programa de Trabajo, para cada año de gestión, será remitido por oficio hasta 30 
días después del fin de cada año de gestión, al Sr. Ministro de Economía, Fomento y Turismo, para 
dar cuenta de la implementación del compromiso suscrito. 

 

Nombre del Indicador 

Porcentaje de acciones educativas implementadas, orientadas a entregar educación sobre consumo 
sostenible y responsable de consumidores y consumidoras, realizadas durante el año t.  

Fórmula de Cálculo 

(Nº de acciones educativas implementadas, orientadas a entregar educación sobre consumo sostenible 
y responsable de consumidores y consumidoras, durante el año t / Nº de acciones educativas 
programadas, orientadas a entregar educación sostenible y responsable de consumidores y 
consumidoras, para el año t) *100. 

año 1 año 2 año 3 año 4 
Meta Ponderador Meta Ponderado

r 
Meta Ponderado

r 
Meta Pon

dera
dor 

80% 10% 85% 10% 90% 10% 95% 10% 

Medios de Verificación 

1. Programa de Trabajo de implementación de acciones educativas, orientadas a entregar educación 
sobre consumo sostenible y responsable de consumidores y consumidoras, para el año t. 

2. Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las acciones 
ejecutadas del Programa de Trabajo, para cada año de gestión.      

Supuestos 

1. No se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la 
planificación del Servicio.  

2. No existan catástrofes o desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna 
ejecución de las actividades planificadas para el logro del Indicador. 

3. No existan reducciones del presupuesto por razones externas a la gestión del SERNAC. 

Nota del indicador 

1. Para cada año de gestión, se elaborará un “Programa de Trabajo de implementación de acciones 
educativas, orientadas a entregar educación sobre consumo sostenible y responsable de 
consumidores y consumidoras, para el año t”, el que será enviado al Ministro de Economía, 
Fomento y Turismo, a más tardar a los tres meses de iniciado cada año de gestión.  

2. El “Programa de Trabajo de implementación de acciones educativas, orientadas a entregar 
educación sobre consumo sostenible y responsable de consumidores y consumidoras, realizadas 
durante el año t”, deberá contar con acciones orientadas a la entrega de herramientas para reducir 
el sobreendeudamiento, pudiendo ser programas públicos, cursos de capacitación, talleres, 
disposición de material y otras acciones educativas dirigidas a los ciudadanos procurando que 
tengan alcance a las diferentes regiones del país, ya sea de manera presencial o telemática, los que 
estarán declarados en dicho documento, identificando al menos el nombre de la acción, tipo de 
acción, público al que está orientado, fecha programada de realización (a modo referencial) y 
medio de verificación con el que se verificará la ejecución de cada una de las acciones educativas.  

3. El Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las acciones 
ejecutadas del Programa de Trabajo, para cada año de gestión, será remitido por oficio hasta 30 
días después del fin de cada año de gestión, al Sr. Ministro de Economía, Fomento y Turismo, para 
dar cuenta de la implementación del compromiso suscrito.      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Nombre del Indicador 

Porcentaje de actividades ejecutadas de la Estrategia de articulación con organismos públicos, 
organismos gubernamentales y no gubernamentales (ONG), junto con la sociedad civil organizada y no 
organizada, en el año t. 

Fórmula de Cálculo 

(N° de actividades ejecutadas de la Estrategia de articulación con organismos públicos, organismos 
gubernamentales y no gubernamentales (ONG), junto con la sociedad civil organizada y no organizada 
en el año t / N° de actividades programadas en la Estrategia de articulación con organismos públicos, 
organismos gubernamentales y no gubernamentales (ONG), junto con la sociedad civil organizada y no 
organizada para el año t) * 100. 

año 
1 

año 2 año 3 año 4 

Meta Ponderador Meta Ponderado
r 

Meta Ponderado
r 

Meta Pon
dera
dor 

80% 10% 85% 10% 90% 10% 95% 10% 

Medios de Verificación 

1. Estrategia de articulación con organismos públicos, organismos gubernamentales y no 
gubernamentales (ONG), junto con la sociedad civil organizada y no organizada para el año t.  

2. Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las actividades 
ejecutadas de la Estrategia de articulación con organismos públicos, organismos gubernamentales y 
no gubernamentales (ONG), junto con la sociedad civil organizada y no organizada, para cada año 
de gestión. 

Supuestos 

1. No se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la 
planificación del Servicio.  

2. No existan catástrofes o desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna 
ejecución de las actividades planificadas para el logro del Indicador. 

3. No existan reducciones del presupuesto por razones externas a la gestión del SERNAC. 

Nota del indicador 

1. Para cada año de gestión, se elaborará una “Estrategia de articulación con organismos públicos, 
organismos gubernamentales y no gubernamentales (ONG), junto con la sociedad civil organizada 
y no organizada”, la que será enviada al Ministro/a de Economía, Fomento y Turismo, a más tardar 
a los tres meses de iniciado cada año de gestión. 

2. La “Estrategia de articulación con organismos públicos, organismos gubernamentales y no 
gubernamentales (ONG), junto con la sociedad civil organizada y no organizada”, para cada uno de 
los años de gestión, deberá contar con actividades orientadas a coordinar el trabajo del Servicio 
con organismos públicos, cuyas funciones se vinculan con los derechos de los consumidores.  

3. El Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las actividades 
ejecutadas de la Estrategia de articulación con organismos públicos, organismos gubernamentales 
y no gubernamentales (ONG), junto con la sociedad civil organizada y no organizada, para cada 
año de gestión, será enviado por oficio hasta 30 días después del fin de cada año de gestión, al Sr. 
Ministro de Economía, Fomento y Turismo, para dar cuenta de la implementación del compromiso 
suscrito.      

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



Objetivo 3: Monitorear dimensiones del trabajo del Servicio que deban ser reforzadas a través de 
medidas organizacionales o normativas. 

 
Ponderación año 1: 15% 
Ponderación año 2: 15% 
Ponderación año 3: 15% 
Ponderación año 4: 15% 

 

Nombre del Indicador 

Porcentaje de actividades ejecutadas del Programa de Trabajo para el diseño e implementación de 
mecanismos para monitorear el funcionamiento del Servicio en todas sus áreas de trabajo, en el año t. 

Fórmula de Cálculo 

(Nº actividades ejecutadas del Programa de Trabajo para el diseño e implementación de mecanismos 
para monitorear       el funcionamiento del Servicio en todas sus áreas de trabajo, en el año t / Nº 
actividades planificadas del Programa de Trabajo para el diseño e implementación de mecanismos para 
monitorear el funcionamiento del Servicio en todas sus áreas de trabajo, para el año t) *100. 

año 
1 

año 2 año 3 año 4 

Meta Ponderador Meta Ponderado
r 

Meta Ponderador Meta Pon
dera
dor 

75% 15% 80% 15% 85% 15% 90% 15% 

Medios de Verificación 

1. Programa de Trabajo para el diseño e implementación de mecanismos para monitorear el 
funcionamiento del Servicio en todas sus áreas de trabajo, elaborado en cada año de gestión. 

2. Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las actividades 
ejecutadas del Programa de Trabajo, para cada año de gestión. 

Supuestos 

1. No se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la 
planificación del Servicio.  

2. No existan catástrofes o desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna 
ejecución de las actividades planificadas para el logro del Indicador. 

3. No existan reducciones del presupuesto por razones externas a la gestión del SERNAC. 

Nota del indicador 

1. Para cada año de gestión, se elaborará un “Programa de Trabajo para el diseño e implementación 
de mecanismos para monitorear el funcionamiento del Servicio en todas sus áreas de trabajo”, el 
que será enviado al Ministro/a de Economía, Fomento y Turismo, a más tardar a los tres meses de 
iniciado cada año de gestión. 

2. El “Programa de Trabajo para el diseño e implementación de mecanismos para monitorear el 
funcionamiento del Servicio en todas sus áreas de trabajo”, deberá contar con actividades 
orientadas a la elaboración de mecanismos para monitorear el funcionamiento del Servicio, que 
permitan contar con información oportuna y completa, acerca del desempeño de los procesos y 
sus resultados, permitiendo tomar acciones de mejora para ir fortaleciendo la gestión institucional 
y los productos y servicios entregados a las personas consumidoras.  

3. El Programa de Trabajo, incorporará en el primer año de gestión, el diagnóstico de funcionamiento, 
el diseño de los mecanismos requeridos y la implementación de los primeros ejercicios. Para los 
años siguientes, la implementación de las actividades derivadas de los mecanismos diseñados, la 
revisión anual de los resultados e identificación de propuestas de ajustes para el periodo siguiente, 
si fueran necesarias.  

4. Los mecanismos diseñados serán aplicados a la totalidad de los procesos vigentes en la Institución.  
5. El Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las actividades 

ejecutadas del Programa de Trabajo, para cada año de gestión, será enviado por oficio hasta 30 
días después del fin de cada año de gestión, al Sr. Ministro de Economía, Fomento y Turismo, para 
dar cuenta de la implementación del compromiso suscrito. 

 
 
 
 
 
 



Objetivo 4: Modernizar el modelo estratégico de gestión de personas de la institución, en donde se 
fortalezca el estándar ético, de probidad y buenas prácticas de autoridades y funcionarios/as. 

 
Ponderación año 1: 20% 
Ponderación año 2: 20% 
Ponderación año 3: 20% 
Ponderación año 4: 20% 

 

Nombre del Indicador 

Porcentaje de actividades ejecutadas del Plan para la elaboración y ejecución del Modelo Estratégico 
de gestión y desarrollo de Personas de la Institución, en el año t. 

Fórmula de Cálculo 

(Nº de actividades ejecutadas del Plan para la elaboración e implementación del Modelo Estratégico de 
gestión y desarrollo de Personas de la Institución, en el año t / Nº de actividades programadas del Plan 
para la elaboración e implementación del Modelo Estratégico de gestión y desarrollo de Personas de la 
Institución, para el año t) * 100. 

año 
1 

año 2 año 3 año 4 

Meta Ponderador Meta Ponderado
r 

Meta Ponderado
r 

Meta Pon
dera
dor 

75% 20% 80% 20% 85% 20% 90% 20% 

Medios de Verificación 

1. Plan para la elaboración e implementación del Modelo Estratégico de gestión y desarrollo de 
Personas de la Institución, elaborado en cada año de gestión. 

2. Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las actividades 
ejecutadas del Plan, para cada año de gestión. 

Supuestos 

1. No se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la 
planificación del Servicio.  

2. No existan catástrofes o desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna 
ejecución de las actividades planificadas para el logro del Indicador. 

3. No existan reducciones del presupuesto por razones externas a la gestión del SERNAC. 

Nota del indicador 

1. Para cada año de gestión, se elaborará un “Plan para la elaboración e implementación del Modelo 
Estratégico de gestión y desarrollo de Personas de la Institución”, el que será enviado al Ministro/a 
de Economía, Fomento y Turismo, dentro de los tres primeros meses a contar de la fecha de inicio 
de cada año de gestión. 

2. El “Plan para la elaboración e implementación del Modelo Estratégico de gestión y desarrollo de 
Personas de la Institución”, deberá contar con actividades orientadas a: 
● Revisar, actualizar e implementar una política de gestión de personas alineada con las 

orientaciones y buenas prácticas entregadas por la Dirección Nacional del Servicio Civil a 
través de las normas de aplicación general. 

● Promover mecanismos y políticas de buenas prácticas laborales con enfoque de género que 
integren a todas las personas que se desempeñan en el Servicio. 

● Revisar, actualizar el modelo de capacitación que tenga por objetivo la disminución de las 
brechas existentes y que garantice la existencia de conocimientos técnicos al más alto nivel.  

3. El Plan incorporará en el primer año de gestión, el diagnóstico de cumplimiento sobre las 
orientaciones del Servicio Civil conforme a una priorización en materias de gestión de personas, 
buenas prácticas laborales con enfoque de género y modelo de capacitación interna, que permitan 
contar con información robusta para la generación de los planes anuales. Para los años siguientes, 
la implementación de las actividades identificadas para disminuir brechas, la revisión anual de los 
resultados e identificación de propuestas de ajustes para el periodo siguiente, si fueran necesarias.  

4. El Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las actividades 
ejecutadas del Plan, para cada año de gestión, será enviado por oficio hasta 30 días después del 
fin de cada año de gestión, al Sr. Ministro de Economía, Fomento y Turismo, para dar cuenta de la 
implementación del compromiso suscrito. 

 
 
 



 
Objetivo 5: Implementar medidas para transversalizar la perspectiva de género en el Servicio, tanto en 
la gestión interna, como en el diseño de productos y servicios para la ciudadanía, con la finalidad de 
modernizar la gestión con miras a una institución inclusiva y equitativa para las personas. 

 
Ponderación año 1: 15% 
Ponderación año 2: 15% 
Ponderación año 3: 15% 

Ponderación año 4: 15% 
 

Nombre del Indicador 

Porcentaje de implementación del Plan de Género, en el año t. 

Fórmula de Cálculo 

(N° de actividades ejecutadas del Plan de Género en el año t / N° de actividades planificadas del Plan 
de Género en el año t) * 100. 

año 
1 

año 2 año 3 año 4 

Meta Ponderador Meta Ponderado
r 

Meta Ponderado
r 

Meta Po
nd
era
dor 

80% 15% 85% 15% 90% 15% 95% 15
% 

Medios de Verificación 

1. Plan de Trabajo de Género, para el año de gestión.  
2. Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las actividades 

ejecutadas del Plan, para cada año de gestión. 

Supuestos 

1. No se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la 
planificación del Servicio.  

2. No existan catástrofes o desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y 
oportuna ejecución de las actividades planificadas para el logro del Indicador. 

3. No existan reducciones del presupuesto por razones externas a la gestión del SERNAC. 

Nota del indicador 

1. Se elaborará el Plan de Género de la Institución, el que contendrá actividades tendientes a la 
disminución de brechas de género y la transversalización de la perspectiva de género en la 
gestión interna y en los productos y servicios disponibles para las personas consumidoras. El plan 
será enviado al Ministro/a de Economía, Fomento y Turismo, dentro de los tres primeros meses 
a contar de la fecha de inicio de cada año de gestión. 

2. El citado plan será elaborado, siguiendo las directrices emanadas por el Ministerio de la Mujer y 
Equidad de Género, institución que lidera la temática.  

3. El Reporte consolidado de resultados con los medios de verificación de cada una de las 
actividades ejecutadas del Plan, para cada año de gestión, será enviado por oficio hasta 30 días 
después del fin de cada año de gestión, al Sr. Ministro de Economía, Fomento y Turismo, para 
dar cuenta de la implementación del compromiso suscrito. 

 
 
Firmado el 23 de diciembre de 2022 por don Nicolás Grau Veloso, Ministro de Economía, Fomento y 

Turismo, y el 19 de diciembre de 2022, por don Andrés Herrera Troncoso, Director Nacional del Servicio 

Nacional del Consumidor. 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANOTÉSE, NOTIFÍQUESE AL DIRECTOR NACIONAL DEL SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR Y A LA 

DIRECCIÓN NACIONAL DEL SERVICIO CIVIL Y REGÍSTRESE EN ESTA REPARTICIÓN PÚBLICA. 

 

 

NICOLÁS GRAU VELOSO  
MINISTRO DE ECONOMÍA, FOMENTO Y TURISMO 
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APRUEBA MODIFICACIÓN DEL CONVENIO DE 
DESEMPEÑO DE ALTA DIRECCIÓN PÚBLICA, 
SUSCRITO CON EL DIRECTOR DEL SERVICIO 
NACIONAL DEL CONSUMIDOR. 

División Jurídica 

MGG 

R.M.EXENTAN° 

SANTIAGO, 25 OCT. 20:9 

VISTO: Lo dispuesto en la ley N° 21.125; Ley de 
Presupuestos del Sector Público del año 2019; en los 
artículos sexagésimo primero y siguientes de la ley N° 
19.882; en la ley N° 21.081; decreto supremo N° 172, de 
2014 del Ministerio de Hacienda; en la guía 'Elaboración 
de Convenios de Desempeño Altos Directivos Públicos", 
de la Dirección Nacional del Servicio Civil: en las 
resoluciones N°s 6, 7 y  8, todas de 2019, de la 
Contraloría General de la República; en la resolución 
ministerial exenta N° 154, de 2018, y  Memorándum N° 
390007019, de 23 de septiembre de 2019, ambos de 
esta Cartera de Estado. 

CONSIDERANDO: 

1.Que, mediante Resolución Ministerial Exenta N° 
154, de 2018, se aprobó el Convenio de Desempeño 
de Alta Dirección Pública con el Director del Servicio 
Nacional del Consumidor. 

2.Que, en virtud de la ley N° 21.081, de 2018, 
publicada el 13 de septiembre de 2018, se sustituyó el 
artículo 57 de la ley N° 19.496 sobre protección de los 
consumidores. 

3.Que, conforme a la normativa vigente, el inciso 
segundo del artículo 57 dispone que "El Servicio será 
una institución fiscalizadora en los términos del 
decreto ley N° 3.551, de 1981. Asimismo, estará 
afecto al Sistema de Alta Dirección Pública 
establecido en la ley N° 19.882 y  se someterá al 
decreto ley N° 1.263, de 1975, sobre Administración 
Financiera del Estado." 

4.Que, con motivo de la modificación legal señalada, 
relativa a las funciones fiscalizadoras del Servicio y 
debido a la necesidad de dar certeza tanto, respecto 
de los medios de verificación, como la claridad de las 
notas del indicador de los objetivos propuestos para el 
cumplimiento del aludido acuerdo de voluntades, se 
hace imperioso realizar modificaciones a dicho 
convenio. 

OFICINADE PARTES - 

SUBSECRETARIA DE ECONOMIA 
Y EMPRESAS DF MEC)R TAMAÑO 

25 OCT 2019 

TERMINO DE TRAMITACION 



y 

RESUELVO: 

ARTÍCULO ÚNICO: Apruébese las modificaciones al Convenio de Desempeño de Alta 
Dirección Pública, suscrito entre el Ministro de Economía, Fomento y Turismo, y el 
Director del Servicio Nacional del Consumidor, aprobado por Resolución Ministerial 
Exenta N° 154, de 20 de julio de 2018, cuyo texto es el siguiente: 

CONVENIO DE DESEMPEÑO 

ALTA DIRECCIÓN PÚBLICA 

1. Antecedentes Generales 

Cargo Director/a Nacional 

Institución Servicio Nacional del Consumidor Ministerio de 
Economía, Fomento y Turismo 

Fecha Nombramiento 

Dependencia directa del 
cargo 

Período de desempeño del 
cargo 

23-04-2018 

Presidente de la República 

23-04-2018 al 23-04-2021 

H. Compromiso de desempeño 

Período de gestión: del 23-04-2018 al 23-04-2021 

Objetivo 1: Instalar la nueva institucionalidad del SERNAC, para mejorar los 
estándares de protección al consumidor. 

Ponderación año 1: 25% 
Ponderación año 2: 25% 
Ponderación año 3: 25% 



Nombre del Indicador 

Porcentaje de ejecución del Plan Anual de implementación y mejoras de la Nueva 
Institucionalidad de! SERNAC (1). 

Fórmula de Cálculo 

(N° de actividades del plan ejecutadas en el año de gestión del directivo (2) /N° de 
actividades del plan comprometidas (3) para el año de gestión del convenio) *100.  

Meta Ponderador Meta Ponderador 1 Meta Ponderador 

80% 25% 85% 25% 90% 25% 

1). Plan Anual de Implementación aprobado por el Director Nacional, y remitido al 
Ministerio de Economía, Fomento y Turismo (4). 2). Verificadores de cumplimiento, 
conforme se señalan en el respectivo plan. 3). Informe de cumplimiento del año de 
gestión (5) enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, con corte al 23 de 
abril de cada año de gestión. 

1 .El indicador está sujeto a la publicación del nuevo Proyecto de Ley dentro del primer 
año. 2. Que no se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que 
afecten la planificación del Servicio. 3. Que no existan catástrofes o desastres naturales 
de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las actividades 
planificadas para el logro del indicador. 4. Que los recursos aprobados en el Informe 
Financiero para la implementación de la Ley N°21.081, sean entregados por la 
Dirección de Presupuestos a la instituc!Ón. 

Nota del indicador 

(1) El Plan podrá contener algunos de los siguientes componentes: implementación de 
proceso de Procedimientos Voluntarios Colectivos, implementación proceso de 
fiscalización, reglamentos, compromisos de infraestructura, compromisos de personas, 
compromisos tecnológicos. Además, el Plan incorporará entre otras actividades, 
aquellas que se desencadenan con la publicación de la nueva Ley que fortalece al 
SERNAC, las cuales no serán parte del denominador del indicador, sino hasta que se 
produzca la publicación. Las fechas de las actividades son referenciales. (2) Se 
entenderá por ejecutada la actividad al evidenciarse los medios de verificación 
comprometidos por cada una de ellas dentro del año de Convenio, por lo tanto, la fecha 
de ejecución son solos aspectos orientadores para la implementación de la misma. (3) 
No es factible comprometer el 100% de cumplimiento del Plan por cuanto algunas de 
las facultades requerirán de terceros externos a la Institución para su implementación, 
pues se debe interoperar con otras entidades del estado. (4) Para el primer año de 
gestión, el Plan de Implementación y mejoras de la nueva institucionalidad deberá 
presentarse a más tardar el 30 de agosto, formando parte de los medios de verificación 
a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, integrando aquellas 
actividades que igualmente deberán desarrollarse durante el primer año de gestión en 
miras a la inminente publicación y entrada en vigencia de la ley. Mientras que, para el 
segundo al tercer año de gestión, deberá ser presentado a más tardar el 30 de junio de 
cada año de gestión. (5) El Informe de Cumplimiento, será enviado en los plazos 
establecidos para el Informe de Desempeño del año de gestión del convenio, formando 
parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo. 



Objetivo 2: Promover una cultura de consumo responsable, para que los futuros 
consumidores, mediante el desarrollo de habilidades, tomen decisiones 
financieras informadas. 

Ponderación año 1: 25% 
Ponderación año 2: 20% 
Ponderación año 3: 20% 

Nombre del Indicador 

Porcentaje de cobertura del Programa de Educación Financiera respecto de lo 
planificado en el año de gestión del convenio. 

Fórmula de Cálculo 

(N° de beneficiarios cubiertos por el Programa de Educación en el año de gestión del 
convenio / N° de beneficiarios planificados a cubrir por el programa de educación en el 
año de gestión del convenio) *100.  

Meta 1  Ponderador 

85% 25% 

Meta Ponderador 

0% 0% 

Meta 

10%

Ponderador 

0%  

1). Documento con la definición de beneficiarios planificados a cubrir en el Programa de 
Educación y público objetivo (6) aprobado por el Director Nacional, a más tardar el 30 
de julio y enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 2). Planilla de control 
que, de cuenta de los establecimientos, cursos, tipo de actividades y fechas de 
realización de las mismas, hasta el 31 de diciembre de 2018. 3). Informe de 
cumplimiento del año de gestión de beneficiarios cubiertos del Programa de Educación 
enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, con corte al 31 de diciembre de 
2018(7). 

Supuestos 

1.No se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten 
la planificación del Servicio. 2. No existan reducciones presupuestarias ajenas al 
Ministerio de Economía, Fomento y Turismo que afecten el indicador o al programa 
vinculado. 3. No existencia de paralizaciones o movilizaciones vinculadas al Sector 
Educación que atenten contra la correcta y oportuna ejecución de las actividades 
planificadas para el logro del indicador. 4. No existencia de catástrofes o desastres 
naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las 
actividades planificadas para el logro del indicador. 

(6) El documento describe las actividades asociadas a cada público objetivo, cuya 
definición se explica en el mismo registro. Para el año 2018, el objetivo del Programa 
estará orientado a materias financieras, mientras que, para los años siguientes, 
dependerá de la orientación que tome dada la nueva postulación a DIPRES el Programa 
de Educación Financiera. (7) Informe de cumplimiento anual, será enviado en los plazos 
establecidos para el Informe de Desempeño del año de gestión del convenio, formando 
parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo.  



Nombre del Indicador 

Porcentaje de ejecución del Plan Anual del Programa de Desarrollo de Habilidades y 
Conocimientos en Alfabetización Financiera en Escotares (8) 

Fórmula de Cálculo 

(N° de actividades ejecutadas del Plan en el año de gestión IN° de actividades del 
Plan programadas para el año de gestión del convenio) *100 

Meta Ponderador Meta Ponderador Meta Ponderador 

0% 0% 80% 20% 90% 20% 

1.Plan Anual del Programa de Desarrollo de Habilidades y Conocimientos en 
Alfabetización Financiera en Escolares (9) aprobado por el Director Nacional, y remitido 
al Ministerio de Economía Fomento y Turismo a más tardar el 30 de junio. 2.Medios de 
verificación que den cuenta del cumplimiento de las actividades (10) contenidas en el 
Plan Anual. 3.lnforme de cumplimiento (11) de actividades del Plan Anual enviado al 
Sr. Ministro de Economía, Fomento y Turismo, con corte al 31 de diciembre de 2019 y 
2020. 

Supuestos 

1. Que no se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que 
afecten la planificación del Servicio. 2. No existan reducciones presupuestarias ajenas 
al ministerio que afecten el indicador o el programa vinculado. 3. No existencia de 
paralizaciones o movilizaciones vinculadas al Sector Educación que atenten contra la 
correcta y oportuna ejecución de las actividades. 4. No existencia de catástrofes o 
desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de 
las actividades planificadas. 5. Que se apruebe según lo formulado el Programa de 
Educación Financiera por la DIPRES. 

Nota del indicador 

(8) Siguiendo la línea que indican instituciones internacionales como Aflatoun, se 
construye un indicador orientado a profundizar la educación, asegurando la realización 
de más horas de educación financiera en el público objetivo, diseñando para ello un 
programa de intervención sistemática en establecimientos priorizados. (9) La 
formulación del nuevo Programa de Educación establece la ejecución progresiva de 
actividades sobre los escolares en sus tres años de implementación. De este modo, a 
partir del segundo año de Programa (tercer año de convenio) se implementarán nuevas 
actividades sobre los mismos escolares que participaron en el primer año (segundo año 
de gestión del CADP); integrándose además nuevos establecimientos cada año. De 
este modo, para que los escolares contabilizados como cubiertos por el Programa en 
el segundo año de convenio puedan ser contabilizados como cubiertos en el tercer año 
de convenio, éstos deberán recibir nuevas actividades, distintas a las del año anterior. 
La cantidad de actividades a realizarse en cada año de gestión en los establecimientos 
será de, al menos, 2 actividades por año. (10) Se entenderá por cumplida la actividad 
al evidenciarse los medios de verificación comprometidos para cada una de ellas, por 
lo tanto, la fecha de ejecución es solo un aspecto orientador para la implementación del 
programa. (11) El informe de cumplimiento de actividades del Plan Anual, será enviado 
en los plazos establecidos en el proceso de evaluación de cada año de gestión del 
convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de 
Economía, Fomento y Turismo. 

- - 



Objetivo 3: Vigilar activamente los mercados a través del monitoreo del 
cumplimiento de las obligaciones legales y contractuales y de la generación de 
información relevante y oportuna tanto para los consumidores, como para el 
desarrollo e implementación de una política de fiscalización y protección al 
consumidor. 

Ponderación año 1: 25% 
Ponderación año 2: 20% 
Ponderación año 3: 20% 

Nombre del Indicador 

Cumplimiento del Plan Exploratorio Anual para la identificación de nuevas temáticas a 
abordar por el SERNAC (12). 

Fórmula de Cálculo 

(N° de actividades del Plan implementadas (13) en el año de gestión! N° de actividades 
del Plan programadas para el año de gestión) *1  00. 

añol año2 año3 

Meta Ponderador Meta Ponderador Meta 'Ponderador 

100% 25% 100% 10% 100% 10% 

Medios de Verificación 

1.Plan Exploratorio Nuevas Temáticas aprobado por el Director Nacional y enviado al 
Ministerio de Economía, Fomento y Turismo (14). 2.Verificadores de las actividades 
contenidas en el Plan (15) 3. Informe de cumplimiento (16) y  resultados del Plan Anual, 
aprobado por el Director Nacional y enviado al Ministerio de Economía, Fomento y 
Tu ri s mo. 

Supuestos 

1.No se presenten cambios en énfasis Gubernamentales yio Ministeriales que afecten 
la planificación del Servicio. 2. No existan reducciones presupuestarias que afecten la 
disponibilidad para la elaboración de los estudios de consumo y/o mercados. 3. No 
existan cambios en la orgánica institucional, ni en los objetivos y funciones de los 
equipos que realizan los estudios. 

Nota del indicador 

(12) El Plan Exploratorio Anual se enmarca en un esfuerzo institucional dirigido a' 
focalizar la gestión en aquellos ámbitos de consumo que impactan de mayor manera en 
los consumidores. Por ello, y en sintonía con los nuevos procesos que se implementarán 
a partir de la aprobación de la ley de Fortalecimiento, a través de este indicador se 
abordarán los nuevos flujos de información que emanarán desde las facultades de 
fiscalización, vigilancia de mercados, u otros que permitan identificar nuevas temáticas 
que el Servicio deba abordar a través de la generación de estudios. Como parte de las 
actividades del Plan, se deberá generar como mínimo un estudio anual en una temática 
nueva, respecto de los años anteriores. (13) Se entenderá por implementada la actividad 
al evidenciarse los medios de verificación comprometidos por cada una de ellas, por lo, 
tanto, la fecha de ejecución son sólo aspectos orientadores para la implementación de 

e

la misma. (14) Para el primer año de gestión, el Plan deberá presentarse a más tardar 
i  30 de julio de 2018, formando parte de los medios de verificación a presentar al' 



Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, integrando aquellas actividades que 
igualmente deberán desarrollarse durante el primer año de gestión. Mientras que, para 
el segundo al tercer año de gestión, deberá ser presentado a más tardar el 30 de mayo 
de los años respectivos. (15) Los medios de verificación estarán identificados en el Plan. 
(16) El Informe de cumplimiento será enviado en los plazos establecidos para el Informe 
de Desempeño que da cuenta del año de gestión del convenio, formando parte de los 
medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 

Nombre del Indicador 

Porcentaje de cumplimiento del Plan anual (17) para la implementación del proceso de 
fiscalización. 

Fórmula de Cálculo 

(N° de actividades del Plan anual (18) para la implementación del proceso de 
fiscalización, ejecutadas en el año t(19) /N° de actividades del Plan anual para la 
implementación del proceso de fiscalización, comprometidas para el año t)*100.  

año '1 año 2 año 3 

Meta 1 Ponderador Meta JPonderador Meta 

0% 0% 90% 10% 95% 

Medios de Verificación 

Ponderador 

'10% 

1.Plan anual de implementación del proceso de fiscalización (20) , aprobado por el 
Director Nacional y remitido al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 2.Medios 
de Verificación que dan cuenta de la realización de las actividades del Plan (21) 
3.lnforme de cumplimiento, de cada año de gestión, con corte al 23 de abril de cada 
año (22). 

Supuestos 

1.Que no se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que 
afecten la planificación del Servicio. 2.Que no existan catástrofes o desastres naturales 
de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las actividades 
planificadas para el logro del indicador. 3.Modificaciones legales que afecten el 
presente compromiso. 4.No existan reducciones presupuestarias ajenas al Ministerio 
de Economía, Fomento y Turismo que afecten la ejecución del plan. 

Nota del indicador 

(17) El Plan anual de implementación del proceso de fiscalización, será validado por el 
Director Nacional y enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, a más tardar 
el 30 de junio de cada año de gestión. El Plan describirá sus objetivos, actividades, 
plazos estimados y responsables. (18) Las actividades del plan deberán estar alineadas 
con los énfasis estratégicos del Servicio. Este podrá incorporar actividades, por 
ejemplo, en los ámbitos de mejora de procesos, gestión interna, mejoras tecnológicas, 
u otras, de carácter relevantes para la institución. (19) Se entenderá por ejecutada la 
actividad al evidenciarse los medios de verificación comprometidos por cada una de 
ellas, por lo tanto, el plazo estimado informado en el plan es solo un aspecto orientador 
para la ejecución del mismo. (20) En vista de posibles cambios estratégicos, el Plan 
podrá ser modificado, por una sola vez; pero no podrá reducir su número de actividades, 
y deberá ser remitido a más tardar 20 días corridos, contados desde la modificación 
respectiva, una vez dictados el Decreto con Fuerza de Ley a que se refiere el artículo 

L
tercero transitorio de la Ley 21.081 y  el Reglamento al que se refiere el artículo 54 S de 

misma Ley. Encasode nuevas versiones, este plan deberá ser aprobado por el 



Director Nacional y remitido al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. (21) La 
fiscalización realizada por SERNAC, contará con un Plan anual de fiscalización (año 
calendario), de carácter reservado, cuyas Directrices serán públicas. Dado lo anterior, 
para efectos de este compromiso, no se presentará en detalle dicho Plan, sino solo una 
Minuta que dé cuenta de la línea base 2019. Lo anterior, se incorporará como una 
actividad del Plan de implementación. (22) Informe de cumplimiento anual, será enviado 
en los plazos establecidos para el Informe de Desempeño del año de gestión del 
convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de 
Economía, Fomento y Turismo. 

Objetivo 4: Perfeccionar el proceso de procedimientos voluntarios colectivos como 
herramienta para agilizar y mejorar la eficiencia en la resolución de conflictos en 
beneficios de los consumidores. 

Ponderación año 1: 0% 
Ponderación año 2: 10% 
Ponderación año 3: 10% 

Nombre del indicador 

Porcentaje de cumplimiento del Plan anual (23) para la implementación de la facultad: 
de gestionar procedimientos voluntarios para la protección del interés colectivo o difuso 
de los consumidores (PVC). 

(N° de actividades ejecutadas (24) del Plan anual para la implementación de la facultad 
de gestionar procedimientos voluntarios colectivos, para la protección del interés 
colectivo o difuso de los consumidores (PVC) /N° de actividades del Plan anual para la 
implementación de la facultad de gestionar procedimientos voluntarios para la 
protección del interés colectivo o difuso de los consumidores (PVC), comprometidas 
para el año t)*100, 

Meta Ponderador Meta Ponderador Meta Ponderador 

0% 0% '80% 1 10% 90% '10% 

Medios de Venficación 

1.Plan anual (25) para la implementación de la facultad de gestionar procedimientos 
voluntarios para la protección del interés colectivo o difuso de los consumidores (PVC) 
(26). 2.Medios de Verificación que dan cuenta de la realización de las actividades del 
Plan. 3.Informe final de cumplimiento Plan anual (27). 

- 

Supuestos 

1. Que no se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que 
afecten la planificación del Servicio. 2. Que no existan catástrofes o desastres naturales 
de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las actividades 
planificadas para el logro del indicador. 3. Modificaciones legales que afecten el 
presente compromiso. 4. No existan reducciones presupuestarias ajenas al Ministerio 
de Economía, Fomento y Turismo, que afecten la ejecución del plan. 



(23) El Plan anual de implementación comprometido, será validado por el Director 
Nacional y enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, a más tardar el 30 
de junio de cada año de gestión. El Plan describirá sus objetivos, actividades, plazos 
estimados y responsables. (24) Las actividades de¡ plan deberán estar alineadas con 
los énfasis estratégicos de¡ Servicio. Este podrá incorporar actividades, por ejemplo, en 
los ámbitos de mejora de procesos, gestión interna, mejoras tecnológicas, u otras, de 
carácter relevantes para la institución. Se entenderá por ejecutada la actividad al 
evidenciarse los medios de verificación comprometidos por cada una de ellas, por lo 
tanto, el plazo estimado informado en el plan es solo un aspecto orientador para la 
ejecución de¡ mismo. (25) En vista de posibles cambios estratégicos, el Plan podrá ser 
modificado, por una sola vez; pero no podrá reducir su número de actividades, y deberá 
ser remitido a más tardar 20 días corridos, contados desde la modificación respectiva, 
una vez dictados el Decreto con Fuerza de Ley a que se refiere el artículo tercero 
transitorio de la Ley 21.081 y el Reglamento al que se refiere el artículo 54 S de la 
misma Ley. En caso de nuevas versiones, este plan deberá ser aprobado por el Director 
Nacional y remitido al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. (26) El plan anual 
tendrá la misma calendarización que el año de gestión de¡ Convenio en cuestión, esto 
es, desde el 23 abril 2019 al 23 abril 2020 (segundo año de gestión) y desde el 24 de 
abril 2020 al 23 de abril 2021 (tercer año de gestión). (27) Informe de cumplimiento 
anual, será enviado en los plazos establecidos para el Informe de Desempeño de¡ año 
de gestión de¡ convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al 

[nisterio de Economía, Fomento y Turismo. 

Objetivo 5: Mantener un estándar óptimo en el desempeño institucional, mediante 
una estrategia de desarrollo y gestión de las personas enfocada en fortalecer los 
ambientes laborales y la calidad de vida de los funcionarios(as) de la Institución. 

Ponderación año 1: 25% 
Ponderación año 2: 25% 
Ponderación año 3: 25% 

Nombre del Indicador 

Porcentaje de implementación de¡ Plan Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de 
Vida (28). 

Fórmula de Cálculo 

(N de actividades de¡ Plan Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de Vida 
ejecutadas en el año de gestión /N° de actividades de¡ Plan Integrado de Ambientes 
Laborales y Calidad de Vida comprometidas para el año de gestión) *100.  

año 1 año 2 año 3 

Meta Ponderador Meta Ponderador Meta Ponderador 
1 - 

80°/a 25% 85% 25% 90% 25% 

Medios de Verificación 

Plan Anual Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de Vida aprobado por el 
Director Nacional (29) y  enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, al 30 
de agosto el primer año de gestión, y al 30 de junio el segundo y tercer año de gestión. 

Verificadores de las actividades contenidas en el Plan. 3). Informe de cumplimiento 
anual de actividades de¡ Plan enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo 
(30). 

S u puestos 



ri. No se presenten cambios en énfasis de la Dirección Nacional! Gubernamentales y/01
Ministeriales que afecten la planificación del Servicio. 2. No existan reducciones 
presupuestarias que afecten la disponibilidad presupuestaria para la aplicación de 
instrumentos de evaluación de clima y bienestar laboral, así como para la aplicación del 
Programa, 3. No existencia de catástrofes o desastres naturales de magnitud, que 
imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las actividades planificadas para el 
logro del Indicador. 

() El objetivo general del Plan Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de Vida 
es trabajar en la gestión de acciones que aporten a los ambientes laborales y la calidad 
de vida del personal a nivel institucional y en los distintos Centros de Responsabilidad 
(CdR) en particular. En el Plan se propondrá la realización de al menos las siguientes 
etapas: a. Levantamiento o identificación de necesidades; b. Metodología de Trabajo y 
alcance del Plan; c. Seguimiento y monitoreo de actividades o intervenciones, según 
criticídad y brechas detectadas; d. Evaluación periódica de resultados (Mediante 
Instrumentos de Evaluación, tales como Encuestas, Grupos Focales, entre otros). (29) 
El alcance de este plan se extiende a los Centros de Responsabilidad de la Institución 
a nivel nacional, que formen parte de los equipos priorizados (individualizados en el 
mismo plan). (30) El Informe de Cumplimiento, será enviado en los plazos establecidos 

[
para el Informe de Desempeño del año de gestión del convenio, formando parte de los  

edios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 

Firmado por Juan Andrés Fontaine Talavera, Ministro de Economía, Fomento y 
Turismo y Lucas Ignacio del Villar Montt, Director del Servicio Nacional del 
Consumidor. 

ANÓTESE, NOTIFÍQUESE AL DIRECTOR NACIONAL DEL SERVICIO 
NACIONAL DEL CONSUMIDOR Y A LA DIRECCIÓN NACIONAL DEL 
SERVICIO CIVIL. 

UAN 7NDRÉS FONTAINE  TÁLAVERA 
Ministr de Economía, Fomento y Turismo 

/CA ON 

c ;  
PItribución: COO1LtT.fl[ co  

-Gabinete de Ministro 
-Auditoria Ministerial * 
-Gabinete Director Nacional Servicio Civil 
-Consejo de Alta Dirección Pública 
-Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor 
-División Juridica 
-Oficina de Partes 
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MEMORANDUM N°390007019 

A JEFA DIVISIÓN JURÍDICA 

DE : AUDITOR MINISTERIAL 

REF. SOLICITA EMISIÓN DE RESOLUCIÓN MINISTERIAL EXENTA 

FECHA : Santiago, 23 de septiembre de 2019 

De acuerdo a lo que establece el Reglamento N°172 de 07 de febrero de 2014 del Ministerio 

de Hacienda, y la Ley N°20.955 que regulan los Convenios de Desempeño para los Altos 

Directivos Públicos, es que solicito a usted impartir las instrucciones para que se emita 

"Resolución Ministerial Exenta", que apruebe la modificación del Convenio de Alta 

Dirección Pública, suscrito entre el Sr. Ministro de Economía, Fomento y Turismo y el 

Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor. 

Cabe destacar que, dentro de los 10 días hábiles siguientes a la fecha de la total tramitación 

de la misma, ésta debe ser remitida tanto al Servicio Civil como al servicio correspondiente. 

Lo que se encuentra establecido por el Art. N°14 del Reglamento antes citado. 

Se adjunta copia del Convenio, modificado. 

Sin otro particular, saluda atentamente a usted 

AUDI 
MSTRÍ 

CÉÁR'b FO 

Auditor Ministéilal 

Ministerio de Economía, Fomento y Turismo 

/\6E ,.., 
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CONVENIO DE DESEMPEÑO 

ALTA DIRECCIÓN PÚBLICA 

1. Antecedentes Generales 

Nombre LUCAS IGNACIO DEL VILLAR MONTT 

Cargo Director/a_Nacional__-  

Institución Servicio Nacional del Consumidor Ministerio de Economía, Fomento y Turismo 

Fecha Nombramiento 23-04-2018 

Dependencia directa del cargo Presidente de la República 

Período de desempeño del cargo_23-04-2018 al 23-04-2021 

Fecha de evaluación 1 23-04-201 

Fecha de evaluación 2 23-04-202J 

Fecha de evaluación 3 23-04-2021 

H. Compromiso de desempeño 

Período de gestión: del 23-04-2018 al 23-04-2021 

Objetivo 1 :InstaIar la nueva institucionalidad del SERNAC, para mejorar los estándares de protección al 
consumidor. 

Ponderación año 1: 25% 
Ponderación año 2: 25% 
Ponderación año 3: 25% 

Porcentaje de ejecución del Plan Anual de implementación y mejoras de la Nueva lnstitucionalidad del SERNAC(1) 

(N° de actividades del plan ejecutadas en el año de gestión del directivo(2) /N° de actividades del plan comprometidas(3) 
para el año de gestión del convenio)*100.  

Meta Ponderador Meta Ponderador 1 Meta Ponderador 

80% 25% 85% 25% 90% 25% 

1). Plan Anual de Implementación aprobado por el Director Nacional, y remitido al Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo(4) . 2). Verificadores de cumplimiento, conforme se señalan en el respectivo plan. 3). Informe de cumplimiento del 
año de gestión(5) enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, con corte al 23 de abril de cada año de gestión. 

1.El indicador está sujeto a la publicación del nLlevo Proyecto de Ley dentro del primer año. 2. Que no se presenten cambios 
en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la planificación del Servicio. 3. Que no existan catástrofes o 
desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las actividades planificadas para el 
logro del indicador. 4. Que los recursos aprobados en el Informe Financiero para la implementación de la Ley N°21.081, sean 
entregados por la Dirección de Presupuestos a la institución. 

(1) El Plan podrá contener algunos de los siguientes componentes: implementación de proceso de Procedimientos 
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Voluntarios Colectivos, implementación proceso de fiscalización reglamentos, compromisos de infraestructura, compromisos 
de personas, compromisos técnolágicos. Además, el Plan incorporará entre otras actividades, aquellas que se desencadenan 
con la publicación de la nueva Ley que fortalece al SERNAC, las cuales no serán parte del denominador del indicador, sino 
hasta que se produzca la publicación. Las fechas de las actividades son referenciales. (2) Se entenderá por ejecutada la 
actividad al evidenciarse los medios de verificación comprometidos por cada una de ellas dentro del año de Convenio, por lo 
tanto, la fecha de ejecución son solos aspectos orientadores para la implementación de la misma. (3) No es factible 
comprometer el 100% de cumplimiento del Plan por cuanto algunas de las facultades requerirán de terceros externos a la 
Institución para su implementación, pues se debe interoperar con otras entidades del estado. (4) Para el primer año de 
gestión, el Plan de Implementación y mejoras de la nueva institucionalidad deberá presentarse a más tardar el 30 de agosto, 
formando parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, integrando aquellas 
actividades que igualmente deberán desarrollarse durante el primer año de gestión en miras a la inminente publicación y 
entrada en vigencia de la ley. Mientras que, para el segundo al tercer año de gestión, deberá ser presentado a más tardar el 
30 de junio de cada año de gestión. (5) El Informe de Cumplimiento, será enviado en los plazos establecidos para el Informe 
de Desempeño del año de gestión del convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de 
Economía, Fomento y Turismo. 

Objetivo 2:Promover una cultura de consumo responsable, para que los futuros consumidores, mediante 
el desarrollo de habilidades, tomen decisiones financieras informadas 

Ponderación año 1 25% 
Ponderación año 2: 20% 
Ponderación año 3: 20% 

i del  iIndicador  

Porcentaje de cobertura del Programa de Educación Financiera respecto de lo planificndo en el año de gestión del convenio. 

(N de beneficiarios cubiertos por el Programa de Educación en el año de gestión del convenio / N de beneficiarios 
planificados a cubrir por el programa de educación en el año de gestión del convenio) *100.  

Meta Ponderador 
- 

Meta 
- 

Ponderador [meta _JPonderador 

85% 25% 0% 0% 0% 0% 

1).Documento con la definición de beneficiarios planificados a cubrir en el Programa de Educación y público objetivo(6) 
aprobado por el Director Nacional, a mas tardar el 30 de julio y enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 2). 
Planilla de control que de cuenta de los establecimientos, cursos, tipo de actividades y fechas de realización de las mismas, 
hasta el 31 de diciembre de 2018. 3). Informe de cumplimiento del año de gestión de beneficiarios cubiertos del Programa de 
Educación enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, con corte al 31 de diciembre de 2018(7). 

1 .No se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la planificación del Servicio. 2. No 
existan reducciones presupuestarias ajenas al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo que afecten el indicador o al 
programa vinculado. 3. No existencia de paralizaciones o movilizaciones vinculadas al Sector Educación que atenten contra 
la correcta y oportuna ejecución de las actividades planificadas para el logro del indicador. 4. No existencia de catástrofes o 
desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las actividades planificadas para el 
logro del indicador. 

(6) El documento describe las actividades asociadas a cada público objetivo, cuya definición se explica en el mismo registro. 
Para el año 2018, el objetivo del Programa estará orientado a materias financieras, mientras que, para los años siguientes, 
dependerá de la orientación que tome dada la nueva postulación a DIPRES el Programa de Educación Financiera. (7) 
Informe de cumplimiento anual, será enviado en los plazos establecidos para el Informe de Desempeño del año de gestión 
del convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 

Porcentaje de ejecución del Plan Anual del Programa de Desarrollo de Habilidades y Conocimientos en Alfabetización 
Financiera en Escolares(8) 

(N° de actividades ejecutadas del Plan en el año de gestión ÍNy de actividades del Plan programadas para el año de gestión 
del convenio) *100.  

Meta Ponderador Meta Ponderador Meta Ponderador 

0% 10% 80% 20% 1 90% i 20% 
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1 Plan Anual del Programa de Desarrollo de Habilidades y Conocimientos en Alfabetización Financiera en Escolares(9) 
aprobado por el Director Nacional, y remitido al Ministerio de Economía Fomento y Turismo a más tardar el 30 de junio. 
2.Medios de verificación que den cuenta del cumplimiento de las actividades(10) contenidas en el Plan Anual. 3.lnforme de 
cumplimiento(11) de actividades del Plan Anual enviado al Sr. Ministro de Economía, Fomento y Turismo, con corte al 31 de 
diciembre de 2019 y  2020. 

1. Que no se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la planificación del Servicio. 2. No 
existan reducciones presupuestarias ajenas al ministerio que afecten el indicador o el programa vinculado. 3. No existencia 
de paralizaciones o movilizaciones vinculadas al Sector Educación que atenten contra la correcta y oportuna ejecución de las 
actividades. 4. No existencia de catástrofes o desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna 
ejecución de las actividades planificadas. 5. Que se apruebe según lo formulado el Programa de Educación Financiera por la 
DIPRES. 

(8) Siguiendo la línea que indican instituciones internacionales como Aflatoun, se construye un indicador orientado a 
profundizar la educación, asegurando la realización de más horas de educación financiera en el público objetivo, diseñando 
para ello un programa de intervención sistemática en establecimientos priorizados. (9) La formulación del nuevo Programa de 
Educación establece la ejecución progresiva de actividades sobre los escolares en sus tres años de implementación. De este 
modo, a partir del segundo año de Programa (tercer año de convenio) se implementarán nuevas actividades sobre los 
mismos escolares que participaron en el primer año (segundo año de gestión del CADP): integrándose además nuevos 
establecimientos cada año, De este modo, para que los escolares contabilizados como cubiertos por el Programa en el 
segundo año de convenio puedan ser contabilizados como cubiertos en el tercer año de convenio, éstos deberán recibir 
nuevas actividades, distintas a las del año anterior. La cantidad de actividades a realizarse en cada año de gestión en los 
establecimientos será de, al menos, 2 actividades por año. (10)Se entenderá por cumplida la actividad al evidenciarse los 
medios de verificación comprometidos para cada una de ellas, por lo tanto, la fecha de ejecución es solo un aspecto 
orientador para la implementación del programa. (11) El informe de cumplimiento de actividades del Plan Anual, será enviado 
en los plazos establecidos en el proceso de evaluación de cada año de gestión del convenio, formando parte de los medios 
de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 

Objetivo 3:Vigilar activamente los mercados a través del monitoreo del cumplimiento de las obligaciones 
legales y contractuales y de la generación de información relevante y oportuna tanto para los 
consumidores, como para el desarrollo e implementación de una política de fiscalización y protección al 
consumidor. 

Ponderación año 1: 25% 
Ponderación año 2: 20% 
Ponderación año 3: 20% 

Cumplimiento del Plan Exploratorio Anual para la identificación de nuevas temáticas a abordar por el SERNAC(12). 

(N° de actividades del Plan implementadas(13) en el año de gestión/ N de actividades del Plan programadas para el año de 
gestión)* 100, 

Meta Ponderador Meta Ponderador Meta Ponderador 

100% 25% 100% 10% 100% 10% 

1 Plan Exploratorio Nuevas Temáticas aprobado por el Director Nacional y enviado al Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo(14). 2.Verificadores de las actividades contenidas en el Plan(15). 3. Informe de cumplimiento(16) y resultados del 
Plan Anual, aprobado por el Director Nacional y enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 

1,No se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la planificación del Servicio. 2. No 
existan reducciones presupuestarias que afecten la disponibilidad para la elaboración de los estudios de consumo y/o 
mercados. 3. No existan cambios en la orgánica institucional, ni en los objetivos y funciones de los equipos que realizan los 
estudios. 

(12) El Plan Exploratorio Anual se enmarca en un esfuerzo institucional dirigido a focalizar la gestión en aquellos ámbitos de 
consumo que impactan de mayor manera en los consumidores. Por ello, y en sintonia con los nuevos procesos que se 
implementarán a partir de la aprobación de la ley de Fortalecimiento, a través de este indicador se abordarán los nuevos 
flujos de información que emanarán desde las facultades de fiscalización, vigilancia de mercados, u otros que permitan 
identificar nuevas temáticas que el Servicio deba abordar a través de la generación de estudios. Como parte de las 
actividades del Plan, se deberá generar como mínimo un estudio anual en una temática nueva, respecto de los años 
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anteriores, (13) Se entenderá por implementada la actividad al evidenciarse los medios de verificación comprometidos por 
cada una de ellas, por lo tanto, la fecha de ejecución son sólo aspectos orientadores para la implementación de la misma. 
(14) Para el primer año de gestión, el Plan deberá presentarse a más tardar el 30 de julio de 2018, formando parte de los 
medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, integrando aquellas actividades que 
igualmente deberán desarrollarse durante el primer año de gestión. Mientras que, para el segundo al tercer año de gestión, 
deberá ser presentado a más tardar el 30 de mayo de los años respectivos. (15) Los medios de verificación estarán 
identificados en el Plan. (16) El Informe de cumplimiento será enviado en los plazos establecidos para el Informe de 
Desempeño que da cuenta del año de gestión del convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al 
Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 

Porcentaje de cumplimiento del Plan anual (17) para la implementación del proceso de fiscalización. 

(N° de actividades del Plan anual(18) para la implementación del proceso de fiscalización, ejecutadas en el año t(19) /N° de 
actividades del Plan anual para la implementación del proceso de fiscali7ación, comprometidas para el año tylüo. 

Meta 1 Ponderador 
- - 

Meta Ponderador 
- 

Meta Ponderador 
- - 

0% 0% 90% 1 10% i 95% 10% 

1 .Plan anual de implementación del proceso de fiscalización(20) , aprobado por el Director Nacional y remitido al Ministerio 
de Economía, Fomento y Turismo. 2.Medios de Verificación que dan cuenta de la realización de las actividades del Plan(21) 
3.lnforme de cumplimiento, de cada año de gestión, con corte al 23 de abril de cada año (22). 

1 ,Que no se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la planificación del Servicio. 2.Que 
no existan catástrofes o desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las 
actividades planificadas para el logro del indicador. 3.Modificaciones legales que afecten el presente compromiso. 4.No 
existan reducciones presupuestarias ajenas al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo que afecten la ejecución del plan. 

(17) El Plan anual de implementación del proceso de fiscalización, será validado por el Director Nacional y enviado al 
Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, a más tardar el 30 de junio de cada año de gestión. El Plan describirá sus 
objetivos, actividades, plazos estimados y responsables. (18) Las actividades del plan deberán estar alineadas con los 
énfasis estratégicos del Servicio. Este podrá incorporar actividades, por ejemplo, en los ámbitos de mejora de procesos, 
gestión interna, mejoras tecnológicas, u otras, de carácter relevantes para la institución. (19)Se entenderá por ejecutada la 
actividad al evidenciarse los medios de verificación comprometidos por cada una de ellas, por lo tanto, el plazo estimado 
informado en el plan es solo un aspecto orientador para la ejecución del mismo. (20)En vista de posibles cambios 
estratégicos, el Plan podrá ser modificado, por una sola vez; pero no podrá reducir su número de actividades, y deberá ser 
remitido a más tardar 20 días corridos, contados desde la modificación respectiva, una vez dictados el Decreto con Fuerza de 

1 Ley a que se refiere el articulo tercero transitorio de la Ley 21.081 y  el Reglamento al que se refiere el artículo 54 S de la 
misma Ley. En caso de nuevas versiones, este plan deberá ser aprobado por el Director Nacional y remitido al Ministerio de 
Economía, Fomento y Turismo.(21)La fiscalización realizada por SERNAC, contará con un Plan anual de fiscalización (año 
calendario), de carácter reservado, cuyas Directrices serán públicas. Dado lo anterior, para efectos de este compromiso, no 
se presentará en detalle dicho Plan, sino solo una Minuta que dé cuenta de la línea base 2019. Lo anterior, se incorporará 
como una actividad del Plan de implementación. (22)lnforrne de cumplimiento anual, será enviado en los plazos establecidos 
para el Informe de Desempeño del año de gestión del convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al 
Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 

Objetivo 4: Perfeccionar el proceso de procedimientos voluntarios colectivos como herramienta para 
agilizar y mejorar la eficiencia en la resolución de conflictos en beneficios de los consumidores. 

Ponderación año 1: 0% 
Ponderación año 2: 10% 
Ponderación año 3: 10% 

Porcentaje de cumplimiento del Plan anual(23) , para la implementación de la facultad de gestionar procedimientos 
voluntarios para la protección del interés colectivo o difuso de los consumidores (PVC). 

(N° de actividades ejecutadas(24) del Plan anual para la implementación de la facultad de gestionar procedimientos 
voluntarios colectivos, para la protección del interés colectivo o difuso de los consumidores (PVC) /N de actividades del Plan 
anual para la implementación de la facultad de gestionar procedimientos voluntarios para la protección del interés colectivo o 
difuso de los consumidores (PVC), comprometidas para el año t)*100.  
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.iir;% año 2 año 3  
Mcta 1 Ponderador Meta Ponderador Mcta Ponderador 

[6 80% 10% - 90% 

1.Plan anual(25) para la implementación de la facultad de gestionar procedimientos voluntarios para la protección del interés 
colectivo o difuso de los consumidores (PVC)(26) 2.Medios de Verificación que dan cuenta de la realización de las 
actividades del Plan. 3.lnforme final de cumplimiento Plan anual(27) 

1!J e1'I(.- 

1. Que no se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la planificación del Servicio. 2. 
Que no existan catástrofes o desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las 
actividades planificadas para el logro del indicador. 3. Modificaciones legales que afecten el presente compromiso. 4. No 
existan reducciones presupuestarias ajenas al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, que afecten la ejecución del plan. 

Nota flh1TltTr.i 

(23) El Plan anual de implementación comprometido, será validado por el Director Nacional y enviado al Ministerio de 
Economía, Fomento y Turismo, a más tardar el 30 de junio de cada año de gestión. El Plan describirá sus objetivos, 
actividades, plazos estimados y responsables. (24) Las actividades del plan deberán estar alineadas con los énfasis 
estratégicos del Servicio. Este podrá incorporar actividades, por ejemplo, en los ámbitos de mejora de procesos, gestión 
interna, mejoras tecnológicas, u otras, de carácter relevantes para la institución. Se entenderá por ejecutada la actividad al 
evidenciarse los medios de verificación comprometidos por cada una de ellas, por lo tanto, el plazo estimado informado en el 
plan es solo un aspecto orientador para la ejecución del mismo. (25)En vista de posibles cambios estratégicos, el Plan podrá 
ser modificado, por una sola vez; pero no podrá reducir su número de actividades, y deberá ser remitido a más tardar 20 días 
corridos, contados desde la modificación respectiva, una vez dictados el Decreto con Fuerza de Ley a que se refiere el 
artículo tercero transitorio de la Ley 21.081 y el Reglamento al que se refiere el articulo 54 5 de la misma Ley. En caso de 
nuevas versiones, este plan deberá ser aprobado por el Director Nacional y remitido al Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo. (26)El plan anual tendrá la misma calendarización que el año de gestión del Convenio en cuestión, esto es, desde el 
23 abril 2019 al 23 abril 2020 (segundo año de gestión) y desde el 24 de abril 2020 al 23 de abril 2021 (tercer año de 
gestión). (27)Informe de cumplimiento anual, será enviado en los plazos establecidos para el Informe de Desempeño del año 
de gestión del convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo. 

Objetivo 5:Mantener un estándar óptimo en el desempeño institucional, mediante una estrategia de 
desarrollo y gestión de las personas enfocada en fortalecer los ambientes laborales y la calidad de vida de 
los funcionarios(as) de la Institución 

Ponderación año 1: 25% 
Ponderación año 2: 25% 
Ponderación año 3: 25% 

Porcentaje de implementación del Plan Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de Vida(28). 

(N' de actividades del Plan Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de Vida ejecutadas en el año de gestión IN° de 
actividades del Plan Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de Vida comprometidas para el año de gestión) *100.  

Mcta Ponderador Mcta Ponderador Mcta Ponderador 

80% 25% 1 85% 1-25% 90% 25% 

1). Plan Anual Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de Vida aprobado por el Director Nacional(29) y enviado al 
Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, al 30 de agosto el primer año de gestión, y al 30 de junio el segundo y tercer 
año de gestión. 2). Verificadores de las actividades contenidas en el Plan. 3). Informe de cumplimiento anual de actividades 
del Plan enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo (30). 

1. No se presenten cambios en énfasis de la Dirección Nacional/ Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten la 
planificación del Servicio. 2. No existan reducciones presupuestarias que afecten la disponibilidad presupuestaria para la 
aplicación de instrumentos de evaluación de clima y bienestar laboral, así como para la aplicación del Programa. 3. No 
existencia de catástrofes o desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las 
actividades planificadas para el logro del Indicador. 

(28)El objetivo general del Plan Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de Vida es trabajar en la gestión de acciones 
que aporten a los ambientes laborales y la calidad de vida del personal a nivel institucional y en los distintos Centros de 
Responsabilidad (CdR) en particular. En el Plan se propondrá la realización de al menos las siguientes etapas: a. 
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Levantamiento o identificación de necesidades: b. Metodología de Trabajo y alcance de¡ Plan: c. Seguimiento y monitoreo de 
actividades o intervenciones, según criticidad y brechas detectadas; d. Evaluación periódica de resultados (Mediante 
Instrumentos de Evaluación, tales como Encuestas, Grupos Focales, entre otros). (29)El alcance de este plan se extiende a 
los Centros de Responsabilidad de la Institución a nivel nacional, que formen parte de los equipos priorizados 
(individualizados en el mismo plan). (30)El Informe de Cumplimiento, será enviado en los plazos establecidos para el Informe 
de Desempeño de¡ año de gestión de¡ convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de 
Economía, Fomento y Turismo. 

r 2 

-ZTU/N ANDRES FONTAINE TALAVERV1-Y LUCAS DEL VlL,LA4MONTT 
Minitro de Economía, Fomento y Turismó' DirectorÑcrnal 

Ministerio de Economía, Fomento y Turismo Servicio Nacionaídel Consumidor 
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Divisiridica 
BVA 

OFC.A L'E PI\ PTES 

5UBSUCflETI,IA DE ECCNOMIA. 
Y DF MENOR TAMAÑO 

2' JUL 2018 

TERMINO DE TRAM1TACION 

APRUEBA CONVENIO DE DESEMPEÑO ALTA DIRECCIÓN 
PÚBLICA CON EL DIRECTOR NACIONAL DEL SERVICIO 
NACIONAL DEL CONSUMIDOR, PERIODO 2018-2021. 

R.M. EXENTA N° 154 
SANTIAGO, 20 JUL. 2018 

VISTO: Lo dispuesto en la ley N° 21.053: en los artículos sexagésimo 
primero y siguientes de la ley N° 19.882; en el decreto supremo N 172, 
de 2014 del Ministerio de Hacienda; en las resoluciones Nos 1.600, de 
2008, y  10, de 2017, ambas de la Contraloría General de la República. 

CONSIDERANDO: 

Que, este Ministro y el Director Nacional del Servicio Nacional del 
Consumidor, firmaron un Convenio de Afta Dirección Pública, por el 
período de gestión entre el 2018 y  2021. 

RESUELVO: 

ARTÍCULO ÚNICO: apruébese el Convenio de Desempeño de Alta 
Dirección Ptiblica suscrito entre el Ministro de Economía, Fomento y 
Turismo y el Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor, 
cuyo texto se transcribe a continuación: 

"CONVENIO DE DESEMPEÑO" 

ALTA DIRECCIÓN PÚBLICA 

PERIÓDO DE GESTIÓN: 23/04/2018 AL 23104/2018 

Antecedentes Generales 

Nombre LUCAS DEL VILLAR MONTT 

Cargo 
- 5ICTOR NACIONAL 

Institución SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR 

Fecha nombramiento 23 DE ABRIL DE 2018 

Dependenca directa del cargo iÑiRo DE ECONOMIA, FOMENTO Y tCiWMo 

Periodo de desempeño 23.04.2016 AL 23.04.2021 



Objetino N1 amatar U. rw.na Ina*ftuctanattdad del SERNAC, para mejorar loe estándares de protección al CorrOumldor. 

PonderacIón' 25% 

r -_--_---. Indicadores 
flombra del 

Indicador 
711U Ile C*lCuUo ' M*taJ 

Ponderador 
F Metal Meta/ 

Ponderador 1 Porrderadon 
Medios de V.rfttcación Supuestos 

1 aliaS aliad 1 a003 

de actimdade, 60% - 2 '8 0% 1 0 P nuald tEl iridicsóor e)tn a la 
njecucrdn del Plan 
Aal de 

del plarr ejecutada, 
en el año de pesOdo 

aprobado por el Director Nacional, y pubIcación de¡ nacen Proyecte 

Mplersenlaradn y del direolloo'lN de  
rerrrlt,do al Mdosteeo de Econonrla 
Forrrento Turismo' 

de Ley dorSo del primor año 2 

mejoras de  la sctrrrdadas del plan 
y 

Verdicodoape de tudrplflriento. 
Que 1ro un presenten Cuantuos 
en éflf,5i, (utrernumantalen 

Nueva coanpronrelldn' , confomne se anudan en frl leapesitue y/o Minsteriutea que eleclen la 
lns*ilaclonalldad para el ale de atan planilicaccln del Seruuao. 3. 
del SERNAC'. snldo del 3). InfOrme de cjomrp4nylaoto del a/io Os* yo enojan catástrofe, o 

ouroenlol'lOO, de gestión' eooledo al Mólisrerlo de desastres naturales de 
Econornia Fomento yTurlomo, con man*rjd, que onposibllden la 
corta al 23 de abrIl de cada alIo de correcta y oportuna ejecución 
pestióo. de tao actividadta planificadas 

1 

para el logro del íodicadar. 

Objetivo N'Z: Pramover una cultura de consuno responsable, fomentando la tonta de decIsIones lntormeedae. 

Sí- 

r IndIcado 

Nombra rIel Fdannala de Calcuta i Meta/ Metal Meta/ Medio. da Ve.'Iticactdr, Sap uaeetiós 
lndtcadot Ponderador Pondsradnr Ponderador 

1 eSOS afro2 0603 

- - ' leja detinalón de Tjae presenten camblos en 
cobertura del cubIertos por el 1 benolicacmoa planIficados a cubrir en dotase Gubernarrsenteies pb 
Prograrsra de Praçrama de al Proranra de Educación y pdbl:co Mlnlaterialse que atecten la 
Educacldo Eduoacirrn en el aPa del Seimcin 2. in 
Fsanctene de gestión del 

objeten' aprobada por el  
co  Nainal, a rnds ste 3

e
jo bo y 0 de 

p
onten reducciones 

 

respecto dala 1 canuenlo l fi' de 
- arralado al Mioiutenio de Ectanornia, prenoptjentarias aterras al 

• Pl Plan pedal contener algunos de las sIguIentes componentes: ImpiementacIdir de proceso de Pronedlmlqntes Voluntarros Colectlooe, lslplemestadón placean de 000ellzacldn, reglamentos, conryroroloas de bnfreest,uctara, 
compromisos de personas, vornpnernlnns teceoldqlcos. Ademad, el Plan Incorporará entre otras salInidades, aquellas ,ue se ócaonçudersrr con la pabticacide de la nueoa ley groe tartalear al 5ERNAC la cuales no serán parte del dnnsrrrsvaitcr del lno:cadcr, sino hasta que se peodaaca la patolcectrin. Lun ferFia de les actinidodes una enceles,  

Se entrr&rd orn' e)c'culsrrd le ocr notad .l esudenclarse tos medios de o,r:poaclóo conrproirrattdos por rada OrIa da ellas anoten del ero de Conoe,lo, pee la tanta, la teche de ejecución ron noten aspectos orrorntsdoces para la implerrrentanlón de la misma. 
No es (achole cumpcorontarr el 150% de currrpllmlento del Plan por cuanto algunas Setas facultades requerrr*n de terceros estemos a fO Institución para su lmplemenlaclón, pues sedaba Interapemar con otras entOntes del entado. 
Para el primer eno de gestión, el Plan de lrnplenrenPlrdór, o rocines de la marca instltuoronahidod deberá proaentarse a más Portar el 30 de asosto, tarnmendp parte ne los nredes de onrlttcatidn a presentar al MInIsterio de Ecorrornla, forrrenijo y Purrirco, Integrando aquellas ectioldaceo que litueirnemrte deberdr drrson'011orse durante el prImer alto de gestión en mIras a la inminente pobttcacldrr y entrada en aiØerrcla de la ley. Mientras que, para Ci uegirndo al tercer alio de Odelór, dotad ser arenentado a más turnar el 311 da tolla dd rada Olio de gestión. 

'Pl bromee de CumplimIento, será enviarlo arr los pintos estableoldori par,, el InformO de Desempepo dril elfo de a,tl6n del on'rverrla, terreando parte datos medios de oeriflcaón o prrnerrtarat Mlnloterso de Eooeronrla, Formne000 y Tuflr.mo. 
° El dcconnentn dcscr:be les actividades anonadar erada público objetboo, coya deflniuldn se copilen ro el rrri,nrn regleteo. Pata el sao 2Pta, el objetivo del t'rrmgrarrla estará Orientado a serenas rloaoçreras. mientras que, pees los arlou sloulentes, dependerá dele arserrtsclós que tome duda la nuera pnntuiac:dn a DtPRES el Progranna de Educación l°inarrvrena. 



Conlomo 

Nombre del rónnuta de Cd)çul MeEs) 
IndIcador Pondnrdue 

aSol 

pare el ollo de 
ges1ón. 

Númera total de 
escolares pnorizados 
por el programa) 100 

IndIcador.. 

Metaí Meta/ MedIo. de V.flIcacI& [ Supuesto. 
Ponderador Penderadon 

alterO alteO 

2) Decurrente de ion rtanoe de parahaac.ones o 
eslebiecrrnientos que certtniue la moorhcaciones vinculadas al 
r.aliaución por parlo del SERNAC de Sector puucaiCun que manten 
las actvidados programadas pare contra la correCta y opotiona 
cada neo mdlruando numero de ejecución de las actioicladee d, 
escolares lnlervenldon y nr/el al que No eaistenuia de catéslrores O 
pertenecen, que Indo/Ido desde el 1 desastres naturales de magntud, 
de enero al 31 de dCiórr'lrre del uño que lrrrposrbllrren la col-redo y 
adlanrur al h40 de tepona, oportuna etecuicdn de las 
3).P  lanlia de control que dé cuenta añtóidodes plarriticadas 5 Que 
de loe notabterlenrer'rorr, cursos, tpo se Opruobe según lo FOOrrulado el 
de 0drv01ade5, teoSas de realización Programa de Educación 
de lee actoldodes y núrirero de Financere po' la DIPRES 
be.rOltuiarroo que OCIO/Ido desde cli 
de enero al 31 de dlc..e.'nbra del arlo 
anterior al hito de repose. 
4) lrrfnmne de crarnplrmrentn de 
ectreidartes del Prngrwtna enhiedn al 
Sr MOlaSa de Econurnre, Fomento y 
Tudomn. con corte 0131 de 
ulcotorrre de 2019. Y 2020 
5. Mlrlute EoplicaLiva para la 
Detemnirracr3n de la Proyección de 
Establaamnmnros. 
6, Pase de datos de eslableconlentos 
pileiteedos envlarton $ etda tardar el 
30 de mayo de 2019. 

• Stgclrndo la linee que erdcan vrstrnuuinnes lnternaorrnaltns como Atttrnnvn, se construye un lfldycadnrociendade • profuadinar la eduu$dón, esegurarndo la reclinación de otón horas de educación financiero en el públIco 00)61100, 
dIsonando para cIto un programa se Incervenciñin sist.'nática en esiablecrmlentus priorlzadns. 
• El Cálculo del toral de encanlnclmlentns priurizadus se realiz, el pr,rncr alio del proçrmne, oportunIdad en la cual corresponde presentar los medios de aerfficaclóo 5 o 6. la prinrizaclón de establecimIentos se consIdera en 

lindón de criterios de vulrrerabllldud, cuncarrldos en el rodIo de venlricacrón 5 5. 
O lrrformn de cuerpllmionro de aetlnidadee del Programa, oecd ertoledo en los plomo escalaenrdes para el loto/roe de Orineerpeno del ato de çestion del connenlu, focrr,andu (sOrne de ns eredIot de nornlrcarlón e presentar el 

MinIsterio de pconomla, Fomento y T,rrrraee El periodo a lefonmer de nona rrdnadnr será de eritrea diciembre de cada ano pendo al nito de reporte. 



Obllvo N2: Promover OrIa cultura de consuelo responsable, rl irrentarato la toma de dactIlar.. Informadas. 

Poerdereclón: 25% (año 1). 20% (año 2y3) 

1nr9cedores 

Nombre de) 1 -  - Meta/ r Metal Meta/ - Medias dáVant0cacjón - 

Indicador Ponderador Ponderado, Ponderado, 

- 
¡Aol allo2 a003 

pero el alio de Nórnoro ~de 
90500n escolares priolipado4 

por el prodrema) 100 

2/. Oncuroanlo de los 
eslabl000nlenlos que r.eltiliqsio Lo 
reollnuciórr por parto dI SERNAC de 
las Ocdinriades prugrasradrrn poro 
cada año indicando nurrre,000 
¡SOParaS rnlerverrrdos y nr,el al que 
pertertocen, que inciuyan desde OIl 
de enero al 31 de diciembre del Otto 
enterier el Ir/o de repode. 
3) Plan/a de o,nlrol que de cueota 
de los eelnbleconrrenlos romos, upu 
de atlicidodeu, Inc/ras de roel/cocido 
/a 100 adínuJades y oúrrnero de 
Onneñoanos que incluyan desde el 1 
do eno al 31 de diciorobro del neo 
anterIor al hilo de repone 
4). 1010000 de cumpl.nnenlode 
oc1md o ades del Programa enado al 
Sr Mirrnlru de Ec000mie, ronnerilo y 
Turismo' r•  con corte al 31 de 
diciembre de 2019, Y 2020 
S. MInute Euplicetioa para la 
Delemilnoccin de la Proeoaón de 
bolableclmioolus. 
& Fiase de dolos de 0051010000r1re0105 
priunzedos aflorados a más tentar al 
30 de rrreyo de 2019, 

• Supeseeto. 

sorolerticta de paralizeciorre, u 
mcmtizaci0500 urocalodaS el 
Sector Educan/do que Creedero 
coello la cunada y  oportuna 
ejecución de las udllcrdadns. 4 
No eoisrencia de caláslroles o 
desastres rraluraus de rrragn4ud, 
que inponib:liten a cortada y 
oportuna elocución de las 
odio/Jodes p100110ada5 5 Que 
Se ayruobn sngún lcr fosnolado el 
Programa de Educación 
Financiera por le DIPRES 

• si900rndo la (n.a que luldlr'.a.r InStItuclunes irrtemnclorrares como dflalnun, se construye un indicado, onentadu a profundizar la educacIón, arrepur-andu la realización de rondo huras de educación 9r10001eta en el Prl/bticn ubJetlnn, 
dlsellanclo para ello ue programa de lntervnnrrón slsterrráSoa en est.bleclnrltrltos pri001rados. 
"Pl cálculo del total de entebleorrrieetns 500nlzodoo se realIza el prImer arlo 001 prog e opo ad arr ram, rtunid lo cruel corromeede presen rrr tar los odlus de o,rlfcecldn 5 y  6. La peleniz004óri de má0010r1rrn1e01n5 Sir considera en 
función de crilonro, de culner-abllndad, contenidos en el medio de nrrrlflcacidnr 5° 5. 
rl ti Informe de cumplmlentn dr ectln0adto del Prognerria, será cosCan en las pintos establecIdos para el Infoenre de Desempeño cal a/e dr, gestión del canecido roinrendo parte de los medios de oerrrlcacrdn e presersee a' 
Niniureno de E0000mia, fornerrlu y  Turismo. El perIodo a informar de este lfldl000cr será de enema dIciembre de cada año pta010 CI hito de reporte. - 



ObjetIvo N°3 : Vigilar activamente los mercados a través del monitoro del cumplimiento de las obligaciones legales y 
contractuales y de la generación de información relevante y oportuna tanto para los consumidores, como para el desarrollo e 
Implementación de una politica de fiscalización y protección al consumidor. - 

PonderacIón: 25% (año 1) 20% (año 2 y  3) 

Indicadores 

del Metal Metal Metal de Verificación Supuestos [--Uo—mbro 
indicador 

1-16—rmula 
de 

Cálculo 
Ponderador 

año 1 
Ponderador Ponderador 

año 2 año 3 

[Medios  

C0044004040 40(111 - 40'erldtd [* IS 0% , IDO 6*1 £0011400044 PÑCNO 161-ea .4 04.4fl.øcál*a.0 
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0.1.00.. U44(W4S 0400,00. 2$.&.d.nø.40 46lll00404Í400001.I 7 00*000*40,0060 

0.740402 4.0061.0(00 00015 01004M*'140450040110'. 
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P 0460 I14S9074bMlfl40450 

40- 

604(4.04.. ,jw. (4. opora. 00% 0% 0000 5% (0,4014000(40.0.4066, 04t•* IoOW 71.4000.041.4610.4 

dO PO., ApeOd. d6C...00S.óa b.poMaper,0o&M,.aI.4. 60(34.3.6.5 P.SS 0.1, 

101Ñ0,M,S.5ERNAt 000&OS 104.60.1. Powloytonlr q00,0II.l.061.400 06410 4(0* 

40/tt 4. 2 fl.p.m. ns*..aapol,loso,psr.144., agotO 

1044446404454456 .nodlo&240300 7*0*06 2 60 *4 P•.,4.. 0.1.6.. 0045114 

4 Il4100.00 614*130,14, 066.00 deI POn 0,CM45 f10 6106 
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Objetivo N°4: Perfeccionar el proceso de procedimientos voiuntirios colectivos como 
eficiencia en la resolución de conflictos en beneficios de los consumidores. 

para agilIzar y mejorar 

r ieraclón: 0% (año 1), 10% (año 2 y  3).  

Nombre 
del 

Indicador 

- Fórmula de 
Cálculo 

Metal - - 
Ponderad 

or 
sito 1 

Meta/ 
Ponderador 

año 2 

75 10% 

Meta/ 
Ponderador 

año 3 

80 10 

Medios de Verificación Supuestos 

(Número de 1). Resoluciones de inicio 1. El indicador está 
Porcentaje procedomien % % % de PVC. sujeto a la publicación 
de tos . 2). Resoluciones de del Proyecto de Ley y 
Procedimie Voluntarios prórroga de PVC. que su entrada en 
ntos Colectivos 3). Resolución de vigencia permita 
Voluntarios (PVC) SERNAC en la que conste medir este indicador. 
Colectivos tramitados el acuerdo logrado o la 2. No se presenten 
(PVC)cuyo en un resolución de SERNAC cambios en énfasis 
tiempo de tiempo igual igubernamentales y/o 

" El Plan ExpLoratorio Anual se enmarca en un esfuerzo instItucional dirigido a focalizar la gestión en aquellos ámbitos de 
consumo que impactan de mayor manera en los consumidores. Por ello, y en sintonía con los nuevos procesos que se 
implementarár, a partir de la aprobacIón de la ley de Fortalecimiento, a través de este indicador se abordarán los nuevos flujos 
de información que emanarán desde las facultades de fiscalización, vigIlancia de mercados, u otros que permitan identiricar 
nuevas temáticas que el Servicio debe abordar a través de la generación de estudios. Como parte de las actividades del Plan, 
se deberá generar como mínimo un estudio anual en una temátca nueva, respecto de los años anteriores. 
13 Se entenderá por Impiementada la actividad al evidenciar-oc los medios de verificación comprometidos por cede una de 
elias, por lo tanto, la fecha de ejecución son Sólo aspectos orientadores para la impiementación de la misma. 
' Para el primer año de gestión, el Plan deberá presentarse a más tardar el 30 de julio de 2018, formando parte de los medios 
de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, integrando aquellas actividadeé que Igualmente 
deberán desarroiiarsa durante el primer año de gestión. Mientras que, para el segundo al tercer año de gestión, deberá ser 
presentado a más tardar el 30 de mayo de los años respectivos. 
' Los medios de veriflcación estsrán identificados en el Plan. 
" El Informe de cumplimiento será enviado en los plazos establecidos para el Informe de Desempeño que da cuenta del año 
de gestión del convenio, formando parte tic los medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo. 
11  La definición de las actividades de fiscalización estará contenida en el respectivo Plan Anual de FiscalIzación, el cual será 
enviado el Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, al mes de Julio. En caso que dentro del año a medIr del DireOtivo, se 
incluyan dos pianes, se considerarán los meses respectivos según periodo ADP. El Plan Anual de Fiscalización puede ser 
modificado de acuerdo a los énfasis estratégicos o determinaciones de riesgo, lo que debe ser informado al Ministerio. El pian 
estará compuesto por aquellas actividades de fiscalización de carácter preventivo, y tendrá el carácter de reservado. Se 
excluyen aquellas fiscalizaciones derivadas de contingencias y de carácter reactivo. 
18  No es posible comprometer las actas de fiscalización, pues se está evaluando el carácter de reservada de las mismas. Estas 
son reemplazadas por un reporte que sisternatiza los resultados parciales del Plan. Se eiaborarán dos reportes de 
sistematización al año de gestión del Directivo, uno con corte al 30 de octubre y el segundo cora corte al 30 de abril. 
11  El Informe de cumplimiento será enviado en los plazos establecidos para el Informe de Desempeño que da cuenta del alto 
de gestión del convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo, 



Objetivo N°4: Perfeccionar el proceso de procedimientos voluntarios colectivos como herramienta para agilizar y mejorar la 
eficiencia en la resolución de conflictos en beneficios de los con5umjdore. 

PonderacIón: 0% (año 1), 10% (año 2 y 3). 

Indicadores 

Ñombre Fórmula de 
del Cálculo 

Indicador 

tramitación o Inferior a 
es igual o 3 meses/ 
inferior a 3 Número de 
meses 20. PVC 

categorizad 
os como 
factibles de 
tramitar en 
el plazo de 
3 meses) 
100. 

í Metal Meta/ [MT Medios de Verificación Supuestos 
Ponderad Ponderador Ponderador 

or añ02 sf103 
aflol 

que decrete el PVC como 
fallido o fracasado, 
4). Reporte sistematizado 
que de cuenta de los 
Componentes del 
indicador'. 

ministeriales que 
afecten la 
planificación del 
Servicio. 
3. Que no existan 
modificaciones 
legales o en la 
estructura interna que 
afecten el presente 
compromiso. 

Objetivo N°5: Mantener un estándar óptImo en el desempeño Institucional, mediante una estrategia de desarrollo y gestión de 
las personas enfocada en fortalecer los ambientes laborales y la calidad de vida de los funcionarios(es) de la Institución. 

indicadores - 

[2pondera 
etal t'T Meta/ [Medios de Supuestos 

do Ponderad Ponderado Verificación 
r or r 

añal 1 año 2 año3 

r80 25% r 25 - iin Anual No se  
% % % % Integrado de cambos en énfasis de la 

Ambientes Laborales Dirección Nacionall 
y Calidad de Vida Gubernamentales y/o 
aprobado por el J Ministeriales que afecten 
Director NacionaR y la planificación del 
enviado al Ministerio 1 Servic,o 
de Econornia, 
Fomento y Turismo, al 
30 de agosto el primer 
año de gestión, y al 30 
de julio el segundo y 
tercer año de gestión. 

Verificadores de 
las actividades 
contenidas en el Plan. 

Informe de 
cumplimiento anual de 
actividades del Plan 
enviado al Ministerio 
de Economia, 
Fomento y Turismo 23  

rÑ brem del Fórmula de 
Indicador Cálculo 

(N° de 
de actividades del 
implementa Plan Integrado 
ción del de Ambientes 
Plan Laborales y 
Integrado Calidad de Vida 
de eecutadas en 
Ambientes el año de 
Laborales y gestión /N° de 
Calidad de actividades del 
Vida,21 Plan Integrado 

de Ambientes 
Laborales y 
Calidad de Vida 
comprometidas 
para el año de 
gestión) °100. 

No existan reducciones 
presupuestarias que 
afecten la disponibilidad 
presupuestaria para la 
aplicación de instrumentos 
de evaluación de clima y 
bienestar laboral. asJ como 
para la aplicación del 
Programa. 

No existencia de 
catástrofes o desastres 
naturales de magnitud, 
que imposibiliten la 
correcta y oportuna 
eecución de las 
actividades planificadas 
para el logro del Indicador. 

20 El reporte sistematizado, deberá dar cuenta del universo de PVC que se inIciaron en el año de gestión del convenio. 
Incluyendo su categorizaclón, los plazos transcurridos y  la identificación de los PVC prorrogados y será enviado en los plazos 
establecldos.para el Informe de Desempeño que da cuenta del año de gestión del ConvenIo, formando parte de los medios de 
verIficación a presentar al Ministerio de Ecoriomia, Fomento y Turismo. 
21 

El objetivo general del Plan Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de Vida es trabajar en la gestión de acciones que 
aporten a los ambientes laborales y la calidad de vida del personal a nivel Institucional y en los distintos Centros de 
ResponsabIlIdad (CdR) en particular. En el Plan se propondrá la realización de al menos las siguientes etapas: a. Levantamiento 
o identificación de necesidades; b. Metodoiogia de Trabajo y alcance del Plan; c. Seguimiento y rnonitoreo de Actividades o 
Intervenciones, según criticidad y brechas detectadas d. Evaluación periódica de resultados (Mediante Instrumentos de 
Evaluación, tales como Encuestas, Gwpos Focales, entre Otros). 
22 [-1 alcance de este plan se extiende a los Centros de ResponsabIlidad de la Institución a nivei nacIonal, que formen parte 
de los equipos prlorizados (individualizados en si mismo plan). 
23 El Informe de Cumplimiento, será enviado en los plazos establecidos para el Informe de Desempeño del alio de gestión 
del convenio, formando parte de los medios de verIficación a presentar al Ministro de Economia, Fomento y Turismo. 



JOSÉ RAMÓN VALENTE VIAS, MINISTRO DE ECONOMÍA, FOMENTO Y TURISMO. 
LUCAS DEL VILLAR MONTT. DIRECTOR NACIONAL SERVICIO NACIONAL DEL 
CONSUMIDOR 

ANÓTESE, NOTIFÍQUESE AL DIRECTOR NACIONAL DEL SERVICIO NACIONAL DEL 
CONSUMIDOR Y A LA DIRECCIÓN NACIONAL DEL SERVICIO CIVIL. 

JEFA  

/) 

RIQ e 

JOSE RAMON VALENTE VIAS ---' 
(uj 1E 

MINISTRO DE ECONOMÍA, FOMENTO Y TURISMO 

N.V 

Dístrlbvción 

- Servicio Civil 
- Gabinete de Ministro 
- Sernac 
- Auditoria Ministerial 
- División Juridica 
- Oficina de Partes 
)L DQ51S 
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MEMORANDUM N0390014918 

A : XIMENA VIAL VALDIVIESO 

Jefa División Jurídica 

DE : CLAUDIO PÉREZ ÁLVAREZ 

Auditor Ministerial (S) 

REF. : Solicita emisión de Resolución Ministerial Exenta. 

FECHA : Santiago, 20 de julio de 2018. 

De acuerdo a lo que establece la Ley N°20.955, de fecha 20 de octubre de 2016, que 
perfecciona el Sistema de Alta Dirección Pública y fortalece la Dirección Nacional del 

Servicio Civil, es que solicito a usted impartir las instrucciones para que se emita "Resolución 

Ministerial Exenta", que apruebe el Convenio de Alta Dirección Pública, Suscrito entre el Sr. 

Ministro de Economía, Fomento y Turismo y el Director Nacional del Servicio Nacional del 
Consumidor. 

Se adjunta Convenio de Alta Dirección Pública firmado por ambas partes, y copia de Decreto 

de Nombramiento N°90 (En Trámite), de fecha 23 de abril de 2018, del Señor Lucas del 
Villar. 

Sin otro particular, saluda atentamente a usted 

Li  



SANTIAGO, •2 3 ABR. 2018 
DECRETON° 90 
VISTO: Lo dispuesto en el artIculo 32 N° 10y35 de la 
Constitución Política de la República de Chile; en la 
ley N° 21.053, de Presupuestos del Sector Público 
para el año 2018; en lo dispuesto en la ley N° 19.882; 
lo dispuesto en el decreto con fuerza de ley N°  242, 
de 1960, del Ministerio de Hacienda, que aprobó la 
Ley Orgánica del Servicio Nacional del Consumidor, 
lo dispuesto en el decreto con fuerza de ley N°  1, de 
2012, del Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo, que fijó requisitos para el desempeño de 
cargos de planta de personal del Servicio Nacional del 

tAM ITE Consumidor; lo dispuesto en el decreto con fuerza de 

7' 
ley N°  29, de 2004, del Ministerio de Hacienda, que 
fijó el texto refundido, coordinado y sistematizado de 

1. la ley N° 18,834, sobre Estatuto Administrativo, en 
cIna 1 adelante Estatuto Administrativo; en el decreto N° 

DE  457, de 2018, del Ministerio de Hacienda; y en las 
resoluciones N°' 1.600, de 2008, y 10, de 2017, 
ambas de la Contraicría General de la República. 

Ci; * 
- CONSIDERANDO: 

ECREIO EN 
VIRIBIR  

t'.fOe31i9 

NAC 

DESIGNA A DON LUCAS IGNACIO DEL VILLAR 
MONT1 COMO DIRECTOR NAC1ONAL DEL 
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR. 

Que, el decreto con fuerza de ley N° 47, de 2003, del Ministerio de Hacienda, 
determlnó en los servicios públicos dependiente8 o relacionados con el Ministerio de 
Economía, Fomento y Reconstrucción, los cargos que tendrán la calidad de Altos 
Directivos Públicos. 

Que, en el N° 4 del artIculo único, del referido decreto con fuerza de ley N° 47, de 
2003, se especifican los cargos del Servicio Nacional del Consumidor adscritos al sistema 
de Alta Dirección Pública, entre los cuales se encuentra el de Director Nacional de dicha 
entidad. 

Que, medIante el decreto supremo N° 457, de 2018, del Ministerio de Hacienda, el 
Presidente de la República eximió de la aplicación del mecanismo de selección de los 
altos directivos públicos y de lo dispuesto en los Incisos primero a cuarto del articulo 
quincuagésimo séptimo de la ley N° 19.882, al cargo de Director Nacional del del Servicio 
Nacional del Consumidor, de Primer Nivel Jerárquico, afecto al Sistema de Alta Dirección 
Pública. 

Que, en base a las consideraciones precédentemente anotadas, 

DECRETO 

ARTICULO PRIMERO: Nómbrese a contar del 23 de abril de 2018, a don Lucas Ignacio 
del Villar Montt, cédula nacional de identidad N° 13.433.119.4, en el cargo de Director 
Nacional del Servicio Nacional del Consumidor, grado 3° E.U.S. 

ARTICULO SEGUNDO: Se deja constancia que la persona que se nombra por el presente 
acto, cumple con los requisitos legales y los perfiles del cargo para desempeñarlo, 
aprobados por el Consejo de Alta Dirección Pública, conforme lo previene el Inciso segundo 
del artIculo trigésimo sexto bis, de la ley N° 19.882. 

ARTICULO TERCERO: Don Lucas Ignacio del Villar Monfl tendrá derecho a percibir los 
beneficios que correspondan, establecidos en el Estatuto AdmInistrativo. Asimismo, tendrá 



areclo a una asignación de Alta Dirección Pública, en conformidad a lo dispuesto en la 
ley N 1 9.882 cuyo porcentaje ascencler al 80% de las remuneraciones brutas de carácter 
permanente que perciba como funcionario. Lo anterior, conforme e lo seÉaIado en el 
decreto No 1.332. de 2014, del Ministeno de Hacienda. 

ARTICULO CUARTO; Por razones impostergables de buen servicio, don Lucas Ignacio del 
Villar Montt, deberá asumir las funciones en la fecha Indicada, sin esperar la total tramItacIón 
del presente acto administrativo. 

ARTICULO QUINTO: El gasto que irrogue el presenta decreto se 1mp4r441  subtItulo 21 
Gastos en Peraonal del presupuesto vigente del Servicio Nacio l del Cyu!nidor. 

ANÓTESE, TÓMESE RAZÓN PU1394SE. / 
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CONVENIO DE DESEMPEÑO 

ALTA DIRECCIÓN PÚBUCA 

1. ANTECEDENTES GENERALES 

Nombre LUCAS DEL VILLAR MONTT 

Cargo DIRECTÓR NACIONAL  

[iitucIón  [RvICIo NACIONAL DEL CONSUMIDOR 

Fecha nombramiento - - - 23 DE ABRIL DE 2018  

Dependenciairecta de¡ cargo MINISTRO DE ECONOMÍA;  FOENTOY 
TURISMO  

Período de desempeño de¡ cargo 23.04.2018 AL 23.04.2021 

Fecha evaluación ler año de 23.04.2019 
gestión  

Fecha evaluación 2do año de ó4.2020 
gestión  

Fecha evaluación 3er año 23.04.2021 
gestión 



Ii. COMPROMISO DE DESEMPEÑO 

Período de gestión: (23/04/2018) al (23/04/2021) 

Objetivo N°1.: Instalar la nueva instituclonaildad del SERNAC, para mejorar los estándares de proteccIón al consumidor. 

Ponderación: 25% 

IndIcadores 

bre del Fórmula de 
Indicador Cálculo 

Metal 
Ponderador 

añol 
900/ 2501. 

Meta/ 
Ponderador 

año2 
Ponderado 

1— año 

Metal 

3 
Porcentaje de (N° de actividades 85% 25% 90% 2 
ejecución del del plan 
Plan Anual de ejecutadas en el 
Implementacióri año de gestión del 
y mejoras de la directivo2/N° de 
Nueva actividades del 
1nstituclonalida plan 
d del SERNAC'. comprometidas3  

para el año de 
gestión del 
convenio) 100. 

Medios de Verificación Supuestos 

ti Plan Anual de 1.El indicador está sujeto a 
implementación aprobado por el la publicación del nuevo 
Director Nacional, y remitido al Proyecto de Ley dentro del 
Ministerio de Economía, Fomento primer año. 2. Que no se 
y Turismo°. presenten cambios en 

Venficadores de ánfasis Gubernamentales 
cumplimiento, conforme se y/o Ministeriales que 
Señalan en el respectivo plan. afecten la planificación del 

Informe de cumplimiento del Servicio. 3. Que no existan 
año de gestión' enviado al catástrofes o desastres 
Ministerio de Ecoriomia, Fomento naturales de magnitud, que 

1 y Turismo, con corte al 23 de imposibiliten la coctecta y 
abril de cada año de gestión. oportuna ejecución de las 

actividades planlf'icadas 
para el logro del IndIcador. 

El Plan podrá contener algunos de iO siguientes cainporientes: Implementación de proceso se Procedimientos Voluntarios Colectivos, Implementación proceso de ilscallzación, 
reglamentos, compromisos de infraestructura, compromisos de personas, compromisos 5écno16g1cos. Además, el Plan Incorporará entre otras actividades, aquellas que se desencadenan 
con la publicación de la nueva l,ey que fortalece al SERNAC, las cuales no serán parte del denominador del lndcador, sino hasta que se produzca la publicación. Lan fechas de las 
actividades, sor, rererenciales, 
'Se entenderá por eJecutada la actividad al evlclenclarse los medios tic verificación csmprorretldos por cada una de ellas dentro del año de ConvenIo, por Ip tanto, iñ fecha tic ejecución 
son solos aspectos orientadores para la 1rnp1cman5ac16o de la misma. 

No es factible comprometer el 100% de cumplimiento del ClOn por cuanto algunas de las facultades requerIrán de tercereo externos a la Institución para su irnplementac$óri, pues se 
debe Iriteroperar con otras entidades del estado. 

Para el prl,ner año de gestión, el Piar, de Implementzclóe y mejoras de la nueva inotituciorralidad deberá presantarse a más tOrdar el 30 de agosto, formando parte de los medios de 
venilcaclán a presentar al Ministerio de Ec000mia, Fomento y Turismo, IntegrandO aquellas actividades que Igualmente deberán desarroilarse durante el primer año de gestión en miras 
a la inminente publicación y entrada en agencia de la ley. Mientras oue para el segundo al tercer año de gestión, deberá ser presentado a más tardar el di) de julio de cada año de 
gestión. 

El Informe de Cumplimiento, será enviado en los plazos establecidos para el Inl'onne de Desempeño del año de gestión del convenio, forrnarrdp parte de los medios de veriflcaclón a 
presentar al Ministeno de tconomla, Fomento y Turismo, 



Objetivo NO2: Promover una cultura de consumo responsable, fomentando la toma de decisiones Informadas. 

rPondaci6n: 25% (año 1), 20%  (año 2 y  3)  

Indicadores 

Indicado, 

Porcentale de 
cobertura de[ 
Programa de 
Educación 
Financiera 
respecto de lo 
planificado en 
año de gestión  
del convenio. 

sr 
a 

a 

'El documento describe las actividades 5s0c1ad50 a cada público objetivo, cuya detniclón se explica en el mismo registro. Para el alto 2018, Ci objetiso del Programa estará orientado a 
inateilds FInancieras, mientras que, para los años siguientes, dependerá de la oriencación que tome dacia la nueva psstuiacióni a DIPRES el Programa de Educación Financiera. 

Informe de cumpilmiento anual, será enviada en los piazos establecidos para el Informe de Oesornpelto cal alto de gestión del convenio, formando parte de los medios de verifIcación 
a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y  Turismo 

Fórmula de 
F

Nombred 
Cálculo 

Meta/ 
Pnderador

añol 
25% 

Metal 
Ponderador 

año2 
FP.. 

ii 
año3 

nderador 
ii Medios de Verificación Supuestos 

(N° de 85% -- -- 1).00cumento con la definición iNc se presenten cambios 
beneficiarios de beneficiarios planificados a en énfasis Gubernamentale 
cubiertos por el cubrir en el Programa de y/o Ministeriales que afecte 
Programa de 1 Educación y público objetivo6  la planificación del Servido. 
Educación en el aprobado por el Director 2. No existan reducciones 
año de gestión de¡ 1 Nacional, a mas tardar el 30 de presupuestarias aenas al 

el convenio / N° de julio y enviado al Ministerio de Ministerio de Economía, 
beneficiarlos Economía, Fomento y Turismo. Fomento y Turismo que 
planificados a Planilla de control que de afecten el Indicador o al 
cubrir por el cuenta de los establecimientos, programa vinculado, 3. No 
programa de cursos, tipo de actividades y existencia de paraiiz5dones 
educación en el fechas de realización tic las niovilizaciories vinculadas a 
año de gestión del mismas, hasta el 31 de Sector Educaciór. que atent 
convenio) 100, diciembre de 2018. contra la correcta y oporfur 

Informe de cumplimiento del ejecuçión de las actividades 
año de gestión de beneficiarlos planificadas para el logro del 
cubiertos del Programa de indicador. 4. No existencia i 

- Educación enviado al Ministerio catástrofes o desastres 
de tconomíe, Fomento y naturales de magnitud, que 
Turismo, con corte l 31 de imposibiliten la correcta y 
diciembre de 20l8. oportuna ejecución de las 

actividades planificadas para 
- el logro del indicador. 
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ObjetIvo N°2: Promover una cultura de consumo responsable, fomentando la toma de decisiones rnformadas. 

Ponderación: 25% (año 1), 20% (año 2 y  3) 

Indicadores 

Nombre de¡ Fórmula de Metal 
nderador 
añol 

Indicad 
 

or 
Ñeta/ 
nder 
año2 

i Meta/ 
 Ponderador 

año3 

Medios de VerItIcac6i upuestos 

Economía, Fomento y Turismo", 
con corte al 31 de diciembre de 
2019, Y 2020. 
5, Minuta Explicativa para la 
Determinación de la Proyección 
de Esta bleci mentos. 
5. Base de datos de 
establecimientos priorizados 
enviados a más tardar el 30 de 
moyo de 2019. 

" El Jpforme de cumplimiento de acuvidedes de] Progran,a, será enviado cii los plazos establecidos para el Informe de Desempeño de¡ año de gestión dci convenio, formando parte de 
los medios de verifIcación a presentar al Ministerio de Economia, Fomento y Turismo. El periodo e infoirner de ente indicador será de enero a diciembre de cada año previo al hito de 
reporte. 

ti 



Objetivo NO3 VIgilar activamente los mercados a través del nlonitoreo del cumplimiento de las obligaciones legales y 
contractuales y de la generación de Información relevante y oportuna tanto para los consumidores, como para el desarrollo 
eimplementación de una política de fiscalización y protecciÓn al consumidor.  

íPonderación: 25% (año 1) 20% (año 2,y 3) - 
- 

IndIcadores 

Nombreii Fórmula de Metal Meta/ - Met7 Medios de Verificación Supuestos 
Indicador Cálculo Ponderador Ponderador Ponderador 

añol año 2 aiio3 
Cumplimiento 
del Plan 
Exploratorio 
Anual para la 
identificación 
de nuevas 
temáticas a 
abordar por el 
SERNAC12. 

(N° de 100% 25% .1000/. 10% 100% 100) 
actividades del 
Plan 
lmplementadas15  
en el elfo de 
gestión/ N' de 
actividades del 
P1ri 
programadas 
para el año de 
gestlón)100.  

1 Plan E(Øloratorio Nuevas 
Temáticas aprobado por el 
Director Nacional y  enviado al 
Ministerio de Economia, Fomento y 
Turismo". 
?.Venficadores de las actividades 
contenidas en el Planri. 
3. Informe de cumplimiento*' y 
resultados del Plan Anual, 
aprobado por el Director Nacional 
y enviado al Ministerio de 
Economía, Fomento y Turismo,  

1.No se presenten cambios 
en énfasis Gubernamentales 
y/o Ministeriales que afecten 
la planificación del Servicio. 

No existan reducciones 
presupuestarias que afecten 
la disponibilidad para la 
elaboración de los estudios 
de consumo y/o mercados. 

No existan cambios en la 
orgánica institucional, ni en 
los objetivos y funciones de 
los equipos que realizan los 
estudios. 

ir Ci Plan Exploratorio Anual se comarca en vii esfuerso institucional dirigido a rocalleor la gestión en aquellos ámbitos de consumo que impactan de mayor manera en los consumidores. 
Por cito, y en sintonia cm los nuevos prcc050s que se Implerneetarán a partir de la aprobación de la ley de Fortalecimiento, a través de este inllicador se abordarán los nueuot (lujos de 
información que emanarán desde las facultades de fiscalluación, ni5ilarrcla de mercados, u otros que permitan idr.ntiflr.irr sirenas temáticas que el servirlo debe abordar a través de la 
generación de estudios. Como parte de las actividades del Plan, se deberá generar como mir.imO ua eStudiO anual en una temática nueva, respecto de los at05 anteriores. 
rs Se entenderá por irnplernnnrtada la actlMad al evidencIaron los medios de verlrrcacidn comprometidos por cada una de ellas, por la tanto, la fecha de ejecución son sitio aspectos 
orientadores para la lmplementaclóri de la misma. 
" Para ci primer año de gestión, el Plan deberá presentarte a más tardar ci 30 de julio de SOiS, formando parte de los medios de senlacación a presentar al Ministerio de Economlu 
Fomento y Turismo, ieteqrando aquClias actividades que lquairnCnte deberán desarrosarse durante el primer afro de gestión. Mientras que, para ci segundo al tercer año de gestión, deberá 
ser presentado a más tardar el 35 de mayo de los aflos respectivos. 
'1 Los medios de ecriricaclón estarán identificados en el Piai. 
'° Ci Informe de cumplimiento será enviado en los plazos establecidos para el Informe de Desempeño que da cuenta del alio de gestión del Convenio, formando parte de los medios de 
verificación a presentar al Ministerio de Econornia, Fomento y Turismo. - 



a 

Porcentaje" (Na  de 100% 10% 100% 10% 1.Pian Anual de Fiscalización 1.EI indicador esi 
cumplimiento actividades del aprobado por el Subdirector la promulgación 
del Plan Anual plan ejecutedas responsable y enviado al Ministerio de ley, que incoi 
de Fiscalización en el año de de Economía. Fomento y ícultad de fiscal 
de SERNAC. gestión /N de Turlsrnotr. del año 2. 

actividades del 2. Reporte de Sistematizaclón de 2. No se presenti 
plan ,nfrmación enviado al Director en énfasis Guber 
comprometidas - Nacional, y/o Ministeriales 
para el año de 3. Informe de cumplimiento y la paniticacíón d 
gestión)*100. . resultados del Plan Anual19, que requieran re 

aprobado por el Subdirector ajustes al Plan. 
responsable y enviado al Ministerio 3. ModIficaciones 
de Economia, Fomento y Turismo, afecten el preser 

compromiso. 

Sujeto a 
ial Proyecto 
pore l 
zar a partir 

n cambios 
mentales 

ue afecten 
nl ServIcio, 
linar 

legales que 
e 

"La deririición de las actividades de flscllzacióri estará contenida en el respectivo Plan Anual clv Fiscalización, el cual Será enviado al MinIsterio de Ectinornia, Fomento y Turismo, al mes 
de Julio. En caso que dentro del año a medir del Directivo, se incluyan dOS planes, se considerarán los meses respectivos 5e5úi, periodo ADP. El Plan Anual de Fiscalización puede ser 
modlllcdo de acuSrdo a los éntasis esnxatólcos o determinacIones de riesgo, lo que debe ser informado al Minsteno. El plan estará compuesto por aquellas actividades de fiscalizacIón 
de carácter preventivo, y  tendrá el carácter de reservado. Se exdupen aquellas fiscalizacIones driinadns de contingencias y de carácter reactivo. 

O  No es posible comprometer las actas de fiscalización, pues se está evaluando ci carácter de reservada de las mismas. Estas son reemplazadas por un reporte que sistematiza los 
resultados parcIales del Plan. Se elabtrarén dos importes de sistematización el alio de gestión del Directivo, uno con corte di 30 de octubre y el segundo con corte al 30 de abril. 
19  El InForme rIo cumplimiento será enviado en los plazos estbiecldos para el Intorme de OcuernOeCo que de cuenta del ato de gestión del convenio, formando parte de los medios de 
veriFIcación a preseritaral Mln5ster$odo Ecoinomia, Fomento y Turismo. 



Objetivo N04: PerfeccIonar el proceso de procedimientos voluntarios colectivos como herramienta para agilizar y mejorar 
la eficiencia en la resolución de conflictos en beneficios de los consumidores. 

Ponderación: O% (año 1),. 10% (año 2 y3).  

Indicadores 

Nombre del 1 Fórmula de 
Indicador Céiculo 

Meta/ 
Ponderador 

añol 

- Meta/ 
Ponderador 

1 año 2 

[ Meta/ 
Ponderador 

año 3 

iedios de Verificación Supuestos 

Porcentaje de i (Número de 75% 10% 80% 10% 1). ResolucIones de Inicio de PVC. 1. El indicadotuiijjeto a 
Procedimientos procedimientos 2). ResOluciones de prórroga de la publicación de¡ Próyecto de 
Voluntarios Voluntarios PVC. Ley y que su entrada en 
Colectivos Colertivos (PVC) 3). Resolución de SERNAC en la vicjencia permita medir este 
(PVC) cuyo tramitados en que conste el acuerdo logrado o la indIcador. 
tiempo de un tiempo igual resolución de SERNAC que decrete 2. No se presenten cambios 
tramitación es o inferior a 3 el PVC corno fallido o fracasado, en enfasis guberrrarnerrtoles 
Igual o inferior meses/ NúmerO 1 4). Reporte sistematIzado que de y/o minIsterIales que afecten 
o 3 meses20, de PVC cuenta de los componentes de¡ la planificación de¡ Servicio. 

categorizados indicador20. 3. Que no existan 
como íactibles modificaciones legales o en la 
de tramitar en el estructura Interna que 
plazo de 3 1 afecten el presente 
meses) *100. compromiso. 

00 IncluIrá solamente los Procedlm!entos Voluntarios Colectivos (PVC) que se encuentren inIciados en el alio de gestión en curso o pre-categorisados como Factibles de tramitar en 3 
ses es decir, Cobre los que no se proyecta la prórroga por meoiucibn fundada, ciehniclón que se hará, por regla general, dentre de¡ primer mes luego de ernillda la Resolución de mido 

de PVC. Si al finalizar el periodo aún no se cuenta con cierre, igualmente se coritabililzamá el PVC abierto hasta esa fecha, Ci es que excede los 3 ineses de gestión y ha sidu categorizado 
dentro de los PVC a medir. LI plazo de tramitación comenzará a regir desde los 3 dios hábiles siguientes a la fecha de la resolución de inIcio de PVC enviado al proveedor y se Contabilizará 
hasta ia fecha de la Resolución de SERNAC en la que conste el acuerdo o hasta la meche de la Resolución de SERNAC que decrete ci PVC como fallido o fracasado. 
00 El reporte ulhternatiz000, deberá dar cuenta de] universo de PVC que se Iniciaron en Ci nilo de gestión de[ convenio, incluyendo su categorización, los plazOs Lrcroscurriaos y la identificación 
de los PVC prorrogados y rigrá enviado en los plazos establecidos para el Informe olor Desempedo que da cuenta de¡ año de gestión de¡ convenio, formando parte de los medios de verificación 
a presentar al MinIsterio cIa Ecorfomia, Fomento y Turismo. 



Objetivo N°5: Mantener un estándar óptimo en el desempeño institucional, mediante una estrategia de desarrollo y gestión 
de las personas enfocada en fortalecer los ambientes laborales y la calidad de vida de los funclonarios(as) de la Institución. 

Ponderación: 25% 

Indicadores 

[Ñbre del Fórmula de Meta/ [ Meta/ r Medios de VerifIcad6n Metal Supuestos 
Indicador Cálculo Ponderador Ponderador Ponderador 

añol año  2 año3 
Porcentaje de 80% 25% 1. No se presenten cambios en énfasis de (N°  de actividades 85% 25% 90% 25% 1). Plan Anual Integrado de 
implementació del Plan Integrado Ambientes Laborales y Calidad la Dirección Nacional/ Gubernamentales 
o del Plan 
Integrado de 

de Ambientes 
Laborales y Calidad 

de Vida aprobado por el 
Director Nacional"a y  enviado al 

y/o Ministeriales que afecten la 
planificación del Servicio. 

Ambientes de Vida ejecutadas Ministerio de Economía, 2. No existan reducciones presupuestarias 
Laborales y 
Calidad de 
Vida.12  

en el año de 
gestión /N" de 
actividades del 

Fomento y Turismo, al 30 de 
agosto el primer año de gestión, 
y al 30 de julio el segundo y 

que afecten la disponibilidad 
presupuestari para la aplicación de 
instrumentos de evaluación de clima y 

Plan Integrado de 
Ambientes 

. tercer año de gestión. 
2). Verificadores de las 

bienestar laboral, asl como para la 
aplicación del Programa. 

Laborales y  Calidad 
de Vida 

- 
actividades colltenide5 en ci 
Plan, 

3. No existencia de catdstrofes o 
desastres naturales de magnitud, que 

comprometIdas 
para el año de . 

3). Informe de cumplimiento 
anual de actividades del Plan 

imposibiliten la correcta y oportuna 
ejecución de las actividades planificadas 

gestión) 5 00, • enviado al Ministerio de para el logro del Indicador. 
Economía, Fomento y 
Turisnio. 

22 El objetivo general del Pian Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de Vida es trabajar en la gestión de acciones que aporten a los ambientes laborales y la calidad de sida del 
personal a nivel institucional y en los distintos Centros de Responsabilidad (CdR) en pdrticular. po el Plan se propondrá la realizacIón de di menus las siguientes etapas: a. Levantamiento 
o identificación de necesidades; b. Metorioii,gia de Trabajo y alcance del Plan; c. Seguimiento y monitores de ActIvidades o !ntervmlclones, según criticidad y brechas detectadas d. 
Evaluación periódica de resultados (Mediante Instrumentos de Evaluación, tales como Encjestas, Grupos Focales, entre otros). 
23 El alcance de este pian se exUe'de a los Centros tic RestrunsebOidad de la Institución a nivel nacional, que formen parte de los equipas prlsrizados (lndlvtduaizados en el rn:smo plan). 
24 El Informe de Cumpilrnlento, serd enviado en los pazos cstablecidcs para el Informe de Desemped o del año de gestIón del convenio, formando parte de los medios de verlftcaoón a 
presentar al Ministro de Economía, Fomento y Turismo. 



CO  

Lucas Del VillarMntt José Ramón Valente Vias 
Director cional Ministro de Economía, Fomento y Turismo 

Servicio NacioáI del Cotf%unaktór 
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APRUEBA CONVENIO DE DESEMPEÑO ALTA DIRECCIÓN 
PÚBLICA CON EL DIRECTOR NACIONAL DEL SERVICIO 
NACIONAL DEL CONSUMIDOR, PERIODO 2018-2021. 

R.M. EXENTA N° 154 
SANTIAGO, 20 JUL. 201S 

Divisjídjca 
BVA 

VISTO: Lo dispuesto en la ley N° 21.053; en los artículos sexagésimo 
pnmero y siguientes de la ley N° 19,882; en el decreto supremo N° 172, 
de 2014 del Ministerio de Hacienda; en las resoluciones N°8  1.600, de 
2008, y  10, de 2017, ambas de la Contraloria General de la República. 

CONSIDERANDO: 

Que, este Ministro y el Director Nacional del Servicio Nacional del 
Consumidor, firmaron un Convenio de Alta Dirección Pública, por el 
periodo de gestión entre el 2018 y 2021. 

RESUELVO: 

ARTÍCULO ÚNICO: apruébese el Convenio de Desempeño de Alta 
Dirección Pública susçrito entre el Ministro de Economía, Fomento y 
Turismo y el Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor, 
cuyo texto se transcribe a continuación: 

"CONVENIO DE DESEMPEÑO" 

ALTA DIRECCIÓN PÚBLICA 

PERFÓDO DE C3ESTIÓN: 23104/2018 AL 2310412018 

Antecedentes Generales 

Nombre LUCAS DEL VILLAR MONTT 

rgo [DIIRECITNA—CIONIAL — 

Institución VICIoNACIOLDELCONSUMIDOR - 

11 Fecha nombramiento 

j 
23 DE ABRIL DE 2018  

óndencla directa del cargo MINISTRO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO 

LP0 de  desempeño 

[ 2O18AL23,2021 del cargo 
evaluación ler 23.04.2019 

Fafio e gestión 

Fecha evaluación 2do 
o d añe gestión 

recha evaluación 3er 1 

2  —.04.2020 

alio de gestión 

 



Ob)etiyo N1: Instalar b nuevo bntituvlonalldad de¡ SERNAC, para m.)eear los estánd~ de prct.cclón el cøneumldor. 
[r ido: 25% 

IndIcadores 
Noentra, del 
Indicador 

Fórmula do Meta/ 
Ponderador 

alfol 

r Meta/ - 

Ponderador 
011o2 

Metal 
Ponderador 

a003 

jdio, de Veelficacide SupueSto, 

Porcendajede 
eietoOdn del Pian 
Anuo) de 

(Ndeadicidødeo 
del pien ojeculedeo 
en nl ato de guefon 

25% iE 25% 25% PvaoAnueidelsnplementacldn 
ep;nbdo ncc CO  Drendor NacionaL y 

1.5iirrdlcadoreotáuujetoala 
pribfcadón del nuevo Proyedq 

irnpiementaarirr y del dro v&/N' de 
'emiod a) Mlvldertq de Econotola, de Ley dentro del pri,rrer edo. 2. 

0*/no de la ac3ivrdodes del plon 
Fonrenlo y TuOomo. 

Votlfrmdoom de canipistylento, 
Qe* no en presenten cantEles 
en rinfasie Grjbemameeta/oS Nuevo comprometidas2  conforme no pedaleo en el naepedico y/o Minloienales que afectan la 

lnslhuolonalldad 
del SERNAC'. 

pare el edo de 
005t1dfl del 

plan pianoicadón del SiMulo. 3. 

C0000flicy100. 
3). Inlonne de cumpróe,*o del ello 
de gestIón' enviado el Mo/olodo de 

Que no enlelan caldeiroreo o 
desastres naturales de 

Enonomla, Portento y Turismo, ceo nragMod, que bvrposdndten la 
curte a123 de abrd de cada efe de nornoctay oportuna n)ecudon 
getióe de iee odondodes plenCcaduo 

para el lono de¡ IndIcado,. 

Objetivo N2: Prenso,,, sosa coterna de 0005sano mpon.able, fomentando la tomad. dectatonee Infonnadas. 

PenderaeI6n 20% (edo 1), % (allo 2y 3) 

Ñis, del Fdmnnula ds Cilcui') 
IndIcador 

Ñetal 
Ponderador 

Crol 

Metal Meta/ MedIos de Ve,tflceclón Supuestoá 
Ponderador Ponderador 

ellel a1103 
Porcentaje de 
cobn,to,e del 
Programe de 
EducantE, 
Flnaneier 
respecto da le 

• de 
mlenos por el 
ograme de 
ucocidn en el  sOn 
 gestión del 
[con.,,.  i N' de 

-rr-- r- -p:-- - ll.D,nro can le dednden dø 
beneficIarlos planttcados acab,), en 
ia Program, de Edscldo y públevo 
objetivo' aprobado por e) Director 
Nac/onal, a m*5  tardar 0130 de loteo y  
Onoto/o el Mironlerlo de Ec000rnie, 

l.Nv e. pretende,, canEloS en 
rinfetl, Gobnmamentalee y/o 
Mln,eiellelee que afecten la 
plenhlfcacldn del  Sernicto. 2. No 
adulan reducciones 
prescpoesleeia, ajeases al 

El Pl5n pode contener algunos de los sgulentrs componentes: lmplernentoóóer de procese de  Procedlrrnlcntos Vuluntarroe Colectrvos, lrnplemneernclón 1,— de lgalreci6n, reglamentos, compromIsos de knfraestnlctura, mrno,mei000 de pociones compromisos tocnológ,cnu. Ademdu, el PIen lvcorporarñ «*re ocres .cttnldedeo, aquellos que se d050rfcedenen con la pobrlcurun Ce la nr/Oua Ley que renta/oca el SPRNAC, los cuales no sordo parte óti denorrorsudo, del indIcador, sIno hasta que ce predonca la publicación. Las fedra, de Cae acnrvidodro son refordodales, So entelunred por ejecutada le actividad al enlderrolanon los medIos de venlllrOnlón compn000trdno por cada rna de ellas dentro del alto de Caduco/o, p01' lo tanto, la roche de e/cordón son solos aspectos onlaetadores para la ImpiemenrlIcl6n de larOma. 
'lv es ructible compm'oreerer el 100% de cumpllmlerrro rIel Plan pon cuanto alQuoao de las focelladgo requerinali de tercenas entrones a la Inloltuclón para os Implementande, pues so debe Intenoperar co,, oDas entidades del estado. 
Para el neme, edn de oollón, el Plan de tmplernerrnac/ón y mejoras de 1. ro/ene /nstlbrdnorellded Cebad presentarse a rodo tarder CI 30 de agesto, renmendo parte de los reCriad de errO/recele e presentar al Mlelteorlo de yconornla, Portento y TurISmo, integrando aquellos actioturdno que lpualrnente deSden 05a001lar5e durante el primer a/So de genIl/os en ma-ana la leen/oeste publicacIón y entrada en olfencli, de la ley. ftleetnen toe, para el segundo/o tercer 300 oc nenijón, deberri sen prosonradu a edn lardar el 10 de (ollo de rede elfo de gesOón. 

• El Informe de Culnpllmlento, sed, enviado en 11v planyn enrablecidos par-a el letonme de Desempego del alto de 9~ del convenio, ro,ynaedo parte de los medios de vnrfllcoclón a presentar al toumlsretio de Eronromla, Fomento y movsrno. 
'0 documento descrIbe la, actIvIdades asedadas a cada público op/crIne, cuya ded 011ado So ropilca aocI mlsrnln reObro. Para el alIo 2020, 01 togO/loo del Programa encaró oelontadn e materias fInancIeras, rrrlerntres que, para la5 alTOS siguienteS, dependerd de la orIentación que torne dada la roano myntulacly,y e nrpacç el P,menronmn ,se M. ,no,uu,, um,,.,,,-on. 



objellvo N'2: Promover una cuNera de cotrsranro reeponnable, fom.rdando la tarea de duclalonna Informada.. 

Inalcadorea 

Nombre de¡ Fdmrtd. de Cilcuto 
IndIcador 

M.ecl 
Pond.radoc 

añol 

f Mete 
Pnarderado( 

.902 

—»í-d da Veetñosclóur -_______ 

Ponderador 
.903 

para el alto de 
gea04n. 

{rrtrtmero total de 
e000lanee Pdortzadoe 

2). Documento de los 
esrablectnleelon que cerrdlque el 

asistencia de paratzaclonee o 
rsoolllzadnrres hinculada. al  

por el programe) 100 realoecien por parto del SioNNAC 0. gestor E&coiadn que atenten 
las octliedodae prograrnadlta paro contra la correcto y oportuna 
coda año IndIcando ndrnero de *cticion de las auldodes, A. 
escolares intoroendos y nrnsl al que 
pnrtnnncnn, que lnduyun de~ el 1 
de enero 0131 de diclorniore del nito 

No ezletencla de catósltofos O 
desastres naturales de magn0ud. 
que anposlbIrten la cnnOcta y 

antenor al hito de reporte 
3), Plarrdlo de control que da cuenta 
de loe establacónlentos. cursos, tlec 
de acltododeo, ladras de realaudón 

oportuno njncacidrr de Les 
actividades planifloadan S. Oua 
se apruebe aegdn lo lorrnuladn el 
Programa de Ed000clólr 

de las actividades y número de Financiera por laDIPRES. 
beneficiarios que Indoyan das.de el 1 
de enero 0131 de diciembre de¡ ato 
anterior al hito de reporte. 
4). Informen de cumplanlento de 
actIvidades de] Programa ensiado el 
Sr. Minetro de Econoenla, Pomento y 
turismo', con corre .131 de 
dciarnitrede2olg,Y 2020. 
5 Minuto ExplIcativo para la 
oeronrrinurldrr de la Proyecddo de 
Establectimvanla.. 
6. Baso de datos de establecimIentos 
pnlnrizados amerados a rede tardar el 
30 de mayo de 2019. 

• Sigolendo la 11000 toe Indican nnrltudoem Internadcritiles oonrn M000on, se corratroyn un Indicador orientado a prollondlrar la e0ucac16n, ~r4º la mnnticoclómr de mdo horas de edrucadón flnarrcleri, en el Público objetiva, 
dlsefrando paro alio Lar progrunra de lnterserrcrón slsterrrática arr edrbledmisrrtdrs prIo12adOu. 
08 cdtcole dé! total de establecImIentos yriorloados se realIza el prImear eta de¡ programa, oportunIdad en la CrIar corresponde presentar los medios de normflcacidn 5 y  6. La prlorloaclóe de escableclrnlerl005 se considere nr' 
fondón de orqerlos de vmilrmnnablildad, conlOrrldos en el medio de vorrflcerlón rl0  S. 

pl trllnrrne de turnpllmlrrrnt de amuelaras del Programa, onni mzrulaito en roo plazos esrablecldon para el Inmarrrar de Dennnep&re del Clin Ite qmtrdor del vendimIe, fon,rarrde par-te de loS medIos de nerdlcaditor a presentar al 
MInIsterio de Ecumiemle, Fomente y Tummsron, e pemm000 a Infreerar de esto Indicador oerd de enero a dIciembre de rada ato orevio al ImIto de reporte. 



Ob)edao N'2r Promover arta cultura de cormumo ra000neata., fomentendo la toma de dacirilono Infonnadaa. 

Ponderación: 25%o 1), 20% taPo 2y 3) 

Indicadores 

Nombra del Fórmula de CálCUlO 
Indicador 

Metal 
Ponderador 

eliot 

Metal 
Ponderador 

aP02 
Ponderador 

e11o3 

Medios de V.rfficacl&r Supuestas 

pare el afro de 
genhórre. 

Número total d 
encolares prlortoados 
por el programa> 100 

2). Doarinorrio de lo, 
eatabledorlerrloo que raellirque la 
realroactóa par parto del SERNAC de 

adatonda de  paralrzdeorres o 
movirraclonas maculadas al 
Sector Educadón qo*alacian 

tao acihódades programadan para contra le correcta y oportuna 
rada afio rrdicadóo número de ejecucióv de lat ocuoldadea. 4. 
noticiares Interverridos y ntnl al que No noicterrda de catást,n1e5 o 
pertenecen, que inc~desde el 1 
de enero al 31 de dlcdonbre del alto 

desastres naturutas da rnagntud, 
que iopostblltan le correda y 

aalenoraihftodetepone. opertunae1ecucdrrdelas 
3), Planilla de contrnl que dé uranIa acilvdades plondeadan. S. Oua 
de os edablecirróeorlua. corsas. lo se apruebe según lo  formulado al 
de actluidadea, feches de realIzacIón Programa de EducacIón 
de las actteidadert y ndrrero de FInancIera par la OIPRE$. 
beneiruerlus lu que Incyan desde cli 
de gueto 8131 de dfderrrbre del ePa 
anterior al hito de raporro. 
4). Informe de cumpll-nlenlu de 
aclrsidadeS del Programa andado al 
Sr. Minlalco de Ecorronrla. Fomento y 
Turreco . con corte al 31 de 
diciembre de 2019. Y 2020. 
S. talnuta Expororilva para la 
Delerrrrinadcir de la Proyección de 
Establocirrrinrrtoc. 
6 Base de datan de eatablecérrlentos 
pcnrizidos anotados a má, tardar el 
30 de mayo de 2019. 

'slnram'dn la tirria qn., IrrOcan IrreStudoma InternacIonales corno Aflarovn, se cnnnrmuye un Indicador orientado a ptatr.rrdlrar la educacIón, esegrurarrdo te realloaclór de más h.5 de adoración Criandera en el pr3911cn ubjentno. 
olielrprrdn para ello os prngrarrra de elttrverrclórr nlsrernática en esteblecrm,eatos tnIor1zadoe. 
'0 ct cálculo del total rio entablndrnlerirdó yrinrrzadcn ca reallea el prrrrrer año de programa, oportundad iri la calI conregronda presentar los rneddo oc oenrfrracl&r 55 6. la priofliacriln de estebledmtartoa Se corrObOra mr 
función de criterios de uulbrerabllldart contenidos el, el  medio de uerrltcacldri PP S. 
'U informe de csmpirnlerrto de actluldades del Programa, taná errolado arr los plazos uetabfeddos para el lnrnrrne de Oesermnperfo del airo ae gestión del conoerrlo, fnr,rrarrdo parte de len medios de omntricedúon u peenerrcar el rikrorerro O., Econumio, Fomento y  Turbsrrro. El perlado o PPn,nrdr de asma IrldlCedor Será de atiero 6 dIciembre de rada arto presto al hllO de reporte. 



[70b—»—tIvo
u
lW3:VIgilar activamente los mercados a través del monitoreo del cumplimiento de las oblIgaciones legales y 

contractales y de la generación de Información relevante y oportuna tanto para los consumidores, como para el desarrollo e 
Implementaelón de una politica de fiscalización y protección al consumidor. 

Ponderación: 25% (alIo 1) 20% (año 2 y  3) 

Tndicaciores 

Nombre del 1  FórmuW Metal fl Meta/ 
indicador de Ponderador Ponderador 

Metal ios de Verificación Supuestos 
Ponderador 

Cálculo año 1 año2 año 3 
7a*rsr* po., d'S5QSflos l% 00* 000% 00% 

00 P00 
.S*t.fl.ts..., 0,007011 

1(0% 0% 0.000 0.pfl.1c Hu.050 1ts4kp,o.S.ps 00717...5'.aOsO.r$n% 
S(0000N 7,1000 0,  0004.l, 4. 0.ps,,00.00 ,0. 107Sat(0o 
k0%. r0077u1fl14 S.00Ø.,0,,os.47 - 5.0, .s.pe7 uno .10* 
ZV.ftssa *5. sfl..n COSOSs 500 7.,.o 0,70nn '0' 40 00001 0u..hds, It 

. 
J 000(Md001SÇSS0011 70.00500. al 000 4.ps.1 pato 0005t00 
AJua 0004d7ps nono. 05 ?W4 OÍA Son., 7,0*Wt*.S. 0000 ds 
O 0,fl75 4.700,44.. 000s1,,T,fl,.. 3 P$..Ss,cr*.1 0a50 

0(00*0%. sonS .04000.07 
50 04A0%' 

P0.* ,.n00 GÇ*44.7,s 

00757.0000* 
00% *0% 00* 0% , 05.75007. P00Sta*(0.ap 0 1 D4S, .0.7540515 

a.a.7. 0000*1. MM. 0. 
3,0%.0%, osn.*on0*.l.0%%4. p.%4d54.IPo.7. SLtv,'0os 

15 P,I..75ytw5..fl. rs.panffics0044. 7.ta 59500 
17.7.0.. 1!5050I*tflS154104.7,5077 400102 
— 000.70. NÍA 2*0. 5. p.as0%tu.'M,. 0,5 (0,0,00*0% 

paul 
10005 0n$04.70.sSs0o.4M,o., O00onon,.n50..75 W57.s. 

.srloo. 
á*(0t7 k0*tiI0%y OjOS 10*100754507,450% 
as 07055.54. 10. 0577n5 7 .ja..sM..a M. 

O 0700100s*t.5 05qu.O50on o 
77— 

Fórmula de 
Cálculo 

Me 
Ponderad 

- Metal - 

Ponderador 
Metar Medlos de VerificacIón 

Ponderador 
Supuestos 

or 
año 1 

año 2 año 3 

(Ntimerode 
procedinilen 
tos 
Voluntarios 
Colectivos 
(PVC) 
tramitados 
en un 
tiempo igual 

75 10% 
% 

80 10 1). Resolucionesde inicio 
% % de PVC. 

ResolucIones de 
prórroga de PVC. 

ResolucIón de 
. SERNAC en la que conste 

el acuerdo logrado o la 
resolución de SERNAC 

1.Elindlcarjorestá 
sujeto a la publicación 
del Proyecto de Ley y 
que su entrada en 
vigencia permita 
medir este indicador, 
2. No se presentan 
cambios en énfasis 
aubeman'rentalps viro 

12 
El Plan Exploratorio Anual se erimarca en un esfuerzo Institucional dirigido a foceiizar la gestión en aquellos ámbitos de 

consumo que Impactan de mayor manera en los consumidores. Por elio, y en sintonía con los nuevos procesos que se 
lmplementarárr a partIr de la aprobacIón de la ley de FortalecImiento, a través de este Indicador se abordarán los nuevos flujos 
de Información que emanarán desde las facultades de fiscalización, vigilancia de merc5d05, u otros que permitan identificar 
nuevas temáticas que el Servicio daba abordar a través de la generación de estudios. Como parte de las actividades del Plan, 
se deberá generar como mínimo un estudio anual en una temática nueva, respecto de los ellos anteriores. 
13 Se entenderá por Implementada la actividad al evldenclarse los medios de verificación comprometidos por cada una de 
ellas, por lo tanto, la fedra de ejecución son sólo aspectos orientadores para la impiementación de la misma. 
14 

Para el prImer año de gestIón, el Plan deberá presentaras a más tardar el 30 de julio de 2018, formando parte de los medios 
de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, integrando aquellas actividades que igualmente 
deberán desarroilarse durante el primer año de gestión. Mientras que, para el segundo al tercer año de gestión, deberá ser 
presentado a más tardar el 30 de mayo de los años respectivos. 
11  Los medios de verificación estarán identificados en el Plan. 
10 

El Informe de cumplimiento será enviado en los plazos establecidos para el Informe de Desempeño que de cuenta del año 
de gestión del convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo. 
11  La definición de las actividades de fiscalización estará contenida en el respectivo Plan Anual de Fiscalización, el cual será 
enviado al Ministerio de Economía¡, Fomento y Turismo, al mes de julio. En caso que dentro del año a medir del Directivo, se 
Incluyan dos planes, se considerarán los meses respectivos según periodo ADP. El Plan Anual de Fiscalización puede ser 
modificado de acuerdo a los énfasis estratégicos o determinaciones de riesgo, lo que debe ser informado al Ministerio. El plan 
estará compuesto por aquellas actividades de fiscalización de carácter preventivo, y tendrá el carácter de reservado. Se 
excluyen aquellas fiscalizaciones derivadas de contIngencias y de carácter reactivo. 
18  No es posible comprometer las actas de fiscalización, pues se está evaluando el carácter de reservada de'ías mismas. Estas 
son reemplazadas por un reporte que slstemetlza los resultados parciales deI Pian. Se elaborarán dos reportes de 
sistematización al año de gestión del Directivo, uno con corte si 30 de octubre y el segundo con corte a! 30 de abrIl. 
19  El Informe de cumplimiento será enviado en los plazos establecidos para el Informe de Desempeño que da cuenta del alIo 
de gestión del convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo. 



Objetivo N4: Perfeccionar el proceso de prócicilinlantos voluntarios colectivos como herramienta para agilizar y mejorar la eficiencia en la resolución de conflictos en beneficios de los cOngUmores. 

Pond.raci5j'Q/0 (año 1), 10% (año 2 y 3). 

Indicadores 

Nombre Fórmula de etaT[ Meta/ [fl Medios de  Verificación r Supuestos del Cálculo [~po~nderad Ponderador Ponderador 
Indicador 

a
or 

 
or 

1 
año 2 año3 

no 

 

ño 

tramitacIón o inferior a que decrete el PVC como ministeriales que es igual o 3 meses/ fallido o fracasado. afecten la Inferior a 3 Número de 
4). Reporte sistematizado planificación del meses 20. PVC 
que de cuenta de 105 Servicio. categorizad componentes del 3. Que no existan os como indicador20, modificaciones factibles de 

legales o en la tramitar en 
estructura interna que el plazo de 
afecten el presente 3 meses)  

•100. compromiso. 

Jujuuvu Io; manwner un estanear Óptimo en el desempeño institucional, mediante una estrategia de 
desarrollo y gestión de las personas enfocada en fortalecer los ambientes laborales y la calidad de vida de los funcionarios(es) de la Institución. rPonderaclón: 25% 

Nombre del 
Indicador 

Fórmula de 
Cálculo [P;o~nider7ado

ar 

etaJ 
 Ponderad 

iE"j 

MetiT 

sf02' 

[PZo

~

nildte%do  

t1o3 

e[ edios d 
Verificación 

Supiios 

Porcentaje 
de 

Ñ' de 80 
-- 7) Plan ii se prej en 

implementa 
actividades de! 
Plan Integrado 

% % % % Integrado de cambios en énfasis de la 
ción del de Antblentes 

Ambientes Laborales Dirección Nacional/ 
Plan Laborales y 

y Calidad de Vida Gubernamentales y/o 
Integrado Calidad de Vida 

aprobado por el 
Director NacionaP2  y 

Ministeriales que afecten 
la de 

Ambientes 
ejecutadas en 
el año de 

enviado al Ministerio 
planificación del 

Servicio. 

Laborales y gestión /N de 
de Economía, 2. No existan reducciones 

Calidad de actividades del 
Fomento y Turismo, al presupuestarias que 

Vida.2' Plan Integrado 
30 de agosto el primer afecten la disponibilidad 

de Ambientes 
año de gestión, y al 30 presupuestaria para la 

Laborales y 
de julio el segundo y aplicación de Instrumentos 

Calidad de Vida 
tercer año de gestión, de evaluación de clima y 

comprometidas Verificadores de 
las 

bienestarlaboral,aalcomo 
para el año de actividades para la aplicación del 
gestión) 100. 

contenidas en el Plan. Programa. 
Informe de 3. No existencia de 

cumplimiento anual de catástrofes o desastres 
actividades del Plan naturales de magnitud, 
enviado al Ministerio que imposibiliten la 
de Economía, correcta y oportuna 
Fomento y Turismo.23  ejecución de las 

actividades planificadas 
oRr5 el I(flrA elal 1n.'4,.. 

° El reporte sistematizado, deberá dar cuenta del universo de PVC que se iniciaron en el año de gestión del convenio, induyendo su categorlzación, los plazos transcurrIdos y la identificación de los PVC prorrogados y será enviado en los piezos establecidos para el Informe de Desempeño que da cuenta del año de gestión dei convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar si Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 
21 El objetivo general de¡ Plan Integrado de Ambientes laborales y Calidad de Vida es trabajar en la gestión de acdones que aporten a los ambientes laborales y la calidad de vida del personal a nivel institucional y en los distintos Centros de Responsabilidad (CdR) en particular. En el Plan se propondrá la realización de si menos las siguientes etapas: a. Levantamiento o identificación de necesidades; b. Mctodoiogio de Trabajo y alcance del Plan; c. Seguimiento y monitoreo de Actividades o Intervenciones, según criticiciad y brechas detectadas ci. Evaluación periódica de resuitadas (Mediante Instrumentos de Evaluación, tales como Encuestas, Grupos Focales, entre otros). 
22 El alcance de este plan se extiende a los Centros de Responsabuidaci de la Institución a nivel nacional, que Formen parte de los equipos priorisados (individuaIizdos en el mismo plan). 
23 El Informe de Cumpiimiento, será enviado en los pigs establecidos para el Informe de Desempeño del año de gestión del convenio, Formando parte de los medios de verificación a presentar al Ministro de Economía, Fomento y Turismo, 



JOSÉ RAMÓN VALENTE VIAS. MINISTRO DE ECONOMÍA, FOMENTO Y TURISMO, 
LUCAS DEL VILLAR MON1T DIRECTOR NACIONAL SERVICIO NACIONAL DEL 
CONSUM 1 DOR 

ANÓTESE, NOTIFÍQUESE AL DIRECTOR NACIONAL DEL SERVICIO NACIONAL DEL 
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División Jurídica APRUEBA MODIFICACIÓN DEL CONVENIO DE 
MGG DESEMPEÑO DE ALTA DIRECCIÓN PÚBLICA, 

SUSCRITO CON EL DIRECTOR DEL SERVICIO 
NACIONAL DEL CONSUMIDOR. 

R.M.EXENTAN° 282 

SANTIAGO, 25 OCT. 203 

VISTO: Lo dispuesto en la ley N° 21.125; Ley de 
Presupuestos del Sector Público del año 2019; en los 
artículos sexagésimo primero y siguientes de la ley N° 
19.882; en la ley N°21.081; decreto supremo N° 172, de 
2014 del Ministerio de Hacienda; en la guía "Elaboración 
de Convenios de Desempeño Altos Directivos Públicos", 
de la Dirección Nacional del Servicio Civil; en las 
resoluciones N°s 6, 7 y  8, todas de 2019, de la 
Contraloría General de la República; en la resolución 
ministerial exenta N° 154, de 2018, y Memorándum N° 
390007019, de 23 de septiembre de 2019, ambos de 
esta Cartera de Estado. 

CONSIDERANDO: 

1 .Que, mediante Resolución Ministerial Exenta N° 
154, de 2018, se aprobó el Convenio de Desempeño 
de Alta Dirección Pública con el Director del Servicio 
Nacional del Consumidor. 

2.Que, en virtud de la ley N° 21.081, de 2018, 
publicada el 13 de septiembre de 2018, se sustituyó el 
artículo 57 de la ley N° 19.496 sobre protección de los 
consumidores. 

3.Que, conforme a la normativa vigente, el inciso 
segundo del artículo 57 dispone que "El Servicio será 
una institución fiscalizadora en los términos del 
decreto ley N° 3.551, de 1981. Asimismo, estará 
afecto al Sistema de Alta Dirección Pública 
establecido en la ley N° 19.882 y se someterá al 
decreto ley N° 1.263, de 1975, sobre Administración 
Financiera del Estado." 

4.Que, con motivo de la modificación legal señalada, 
relativa a las funciones fiscalizadoras del Servicio y 
debido a la necesidad de dar certeza tanto, respecto 
de los medios de verificación, como la claridad de las 
notas del indicador de los objetivos propuestos para el 
cumplimiento del aludido acuerdo de voluntades, se 
hace imperioso realizar modificaciones a dicho 
convenio. 



RESUELVO: 

ARTÍCULO ÚNICO: Apruébese las modificaciones al Convenio de Desempeño de Alta 
Dirección Pública, suscrito entre el Ministro de Economía, Fomento y Turismo, y el 
Director de¡ Servicio Nacional de¡ Consumidor, aprobado por Resolución Ministerial 
Exenta N° 154, de 20 de julio de 2018, cuyo texto es el siguiente: 

CONVENIO DE DESEMPEÑO 

ALTA DIRECCIÓN PÚBLICA 

1. Antecedentes Generales 

Nombre. . •WcA3iG4AC!Q:OEt. VL1( 

Cargo Director/a Nacional 

Servicio Nacional de¡ Consumidor Ministerio de Institucion 
Economía, Fomento y Turismo 

Fecha Nombramiento 23-04-2018 

Dependencia directa de¡ 
rgo Presidente de la República 

Período de desempeño de¡ 23-04-2018 al 23-04-2021 cargo 

H. Compromiso de desempeño 

Periodo de gestión: de¡ 23-04-2018 al 23-04-2021 

Objetivo 1: Instalar la nueva institucionalidad de¡ SERNAC, para mejorar los 
estándares de protección al consumidor. 

Ponderación año 1: 25% 
Ponderación año 2: 25% 
Ponderación año 3: 25% 



'Nombre del Indicador 

Porcentaje de ejecución del Plan Anual de implementación y mejoras de la Nueva 
Institucionalidad del SERNAC (1). 

Fórmula de Calculo 

(N° de actividades del plan ejecutadas en el año de gestión del directivo (2) /N° de 
actividades del plan comprometidas (3) para el año de gestión del convenio) *100.  

año 1. afo2 al 

Meta Ponderador Meta Ponderador Meta Ponderador 

80% 25% 85% 25% 90% 25% 

Medios de Verific.acio~.tx  

1). Plan Anual de Implementación aprobado por el Director Nacional, y remitido al 
Ministerio de Economía, Fomento y Turismo (4). 2). Verificadores de cumplimiento, 
conforme se señalan en el respectivo plan. 3). Informe de cumplimiento del año de 
gestión (5) enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, con corte al 23 de 
abril de cada año de gestión. 

Supuestos 

1 .El indicador está sujeto a la publicación del nuevo Proyecto de Ley dentro del primer 
año, 2. Que no se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que 
afecten la planificación del Servicio. 3. Que no existan catástrofes o desastres naturales 
de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las actividades 
planificadas para el logro del indicador. 4. Que los recursos aprobados en el Informe 
Financiero para la implementación de la Ley N°21.081, sean entregados por la 
Dirección de Presupuestos a la institución. 

Nota del indicador : 

(1) El Plan podrá contener algunos de los siguientes componentes: implementación de 
proceso de Procedimientos Voluntarios Colectivos, implementación proceso de 
fiscalización, reglamentos, compromisos de infraestructura, compromisos de personas, 
compromisos tecnológicos. Además, el Plan incorporará entre otras actividades, 
aquellas que se desencadenan con la publicación de la nueva Ley que fortalece al 
SERNAC, las cuales no serán parte del denominador del indicador, sino hasta que se 
produzca la publicación. Las fechas de las actividades son referenciales. (2) Se 
entenderá por ejecutada la actividad al evidenciarse los medios de verificación 
comprometidos por cada una de ellas dentro del año de Convenio, por lo tanto, la fecha 
de ejecución son solos aspectos orientadores para la implementación de la misma. (3) 
No es factible comprometer el 100% de cumplimiento del Plan por cuanto algunas de 
las facultades requerirán de terceros externos a la Institución para su implementación, 
pues se debe interoperar con otras entidades del estado. (4) Para el primer año de 
gestión, el Plan de Implementación y mejoras de la nueva institucionalidad deberá 
presentarse a más tardar el 30 de agosto, formando parte de los medios de verificación 
a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, integrando aquellas 
actividades que igualmente deberán desarrollarse durante el primer año de gestión en 
miras a la inminente publicación y entrada en vigencia de la ley. Mientras que, para el 
segundo al tercer año de gestión, deberá ser presentado a más tardar el 30 de junio de 
cada año de gestión. (5) El Informe de Cumplimiento, será enviado en los plazos 
establecidos para el Informe de Desempeño del año de gestión del convenio, formando 
parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo. 



Objetivo 2: Promover una cultura de consumo responsable, para que los futuros 
consumidores, mediante el desarrollo de habilidades, tomen decisiones 
financieras informadas. 

Ponderación año 1: 25% 
Ponderación año 2: 20% 
Ponderación año 3: 20% 

Nombre del indicador 

Porcentaje de cobertura del Programa de Educación Financiera respecto de lo 
planificado en el año de gestión del convenio. 

Fórmula de CaÍCUIQ 

(N° de beneficiarios cubiertos por el Programa de Educación en el año de gestión del 
convenio / N° de beneficiarios planificados a cubrir por el programa de educación en el 
año de gestión del convenio) *100.  

año ato2 

Meta Ponderador Meta Ponderador 

85% 25% 0% 0% 

Medios de Verificacton 

1). Documento con la definición de beneficiarios planificados a cubrir en el Programa de 
Educación y público objetivo (6) aprobado por el Director Nacional, a más tardar el 30 
de julio y enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 2). Planilla de control 
que, de cuenta de los establecimientos, cursos, tipo de actividades y fechas de 
realización de las mismas, hasta el 31 de diciembre de 2018. 3). Informe de 
cumplimiento del año de gestión de beneficiarios cubiertos del Programa de Educación 
enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, con corte al 31 de diciembre de 
2018(7). 

1.No se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten 
la planificación del Servicio. 2. No existan reducciones presupuestarias ajenas al 
Ministerio de Economía, Fomento y Turismo que afecten el indicador o al programa 
vinculado. 3. No existencia de paralizaciones o movilizaciones vinculadas al Sector 
Educación que atenten contra la correcta y oportuna ejecución de las actividades 
planificadas para el logro del indicador. 4. No existencia de catástrofes o desastres 
naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las 
actividades planificadas para el logro del indicador. 

Nota del indicador  .. 

(6) El documento describe las actividades asociadas a cada público objetivo, cuya 
definición se explica en el mismo registro. Para el año 2018, el objetivo del Programa 
estará orientado a materias financieras, mientras que, para los años siguientes, 
dependerá de la orientación que tome dada la nueva postulación a DIPRES el Programa 
de Educación Financiera. (7) Informe de cumplimiento anual, será enviado en los plazos 
establecidos para el Informe de Desempeño del año de gestión del convenio, formando 
parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo. 



Nombre del Indicador 

Porcentaje de ejecución del Plan Anual del Programa de Desarrollo de Habilidades y 
Conocimientos en Alfabetización Financiera en Escolares (8) 

Formula de Calculo 

(N° de actividades ejecutadas del Plan en el año de gestión /N° de actividades del 
Plan programadas para el año de gestión del convenio)) *100 

añó2 

Meta Ponderador Meta Ponderador Meta Ponderador 

0% 0% 80% 20% 90% 20% 

Medicsde Veríficaciórt 

1.Plan Anual del Programa de Desarrollo de Habilidades y Conocimientos en 
Alfabetización Financiera en Escolares (9) aprobado por el Director Nacional, y remitido 
al Ministerio de Economía Fomento y Turismo a más tardar el 30 de junio. 2.Medios de 
verificación que den cuenta del cumplimiento de las actividades (10) contenidas en el 
Plan Anual. 3.lnforme de cumplimiento (11) de actividades del Plan Anual enviado al 
Sr. Ministro de Economía, Fomento y Turismo, con corte al 31 de diciembre de 2019 y 
2020. 

Supuestos 1 
1. Que no se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que 
afecten la planificación del Servicio. 2. No existan reducciones presupuestarias ajenas 
al ministerio que afecten el indicador o el programa vinculado. 3. No existencia de 
paralizaciones o movilizaciones vinculadas al Sector Educación que atenten contra la 
correcta y oportuna ejecución de las actividades. 4. No existencia de catástrofes o 
desastres naturales de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de 
las actividades planificadas. 5. Que se apruebe según lo formulado el Programa de 
Educación Financiera por la DIPRES. 

ador 

(8) Siguiendo la línea que indican instituciones internacionales como Aflatoun, se 
construye un indicador orientado a profundizar la educación, asegurando la realización 
de más horas de educación financiera en el público objetivo, diseñando para ello un 
programa de intervención sistemática en establecimientos priorizados. (9) La 
formulación del nuevo Programa de Educación establece la ejecución progresiva de 
actividades sobre los escolares en sus tres años de implementación. De este modo, a 
partir del segundo año de Programa (tercer año de convenio) se implementarán nuevas 
actividades sobre los mismos escolares que participaron en el primer año (segundo año 
de gestión del CADP); integrándose además nuevos establecimientos cada año. De 
este modo, para que los escolares contabilizados como cubiertos por el Programa en 
el segundo año de convenio puedan ser contabilizados como cubiertos en el tercer año 
de convenio, éstos deberán recibir nuevas actividades, distintas a las del año anterior. 
La cantidad de actividades a realizarse en cada año de gestión en los establecimientos 
será de, al menos, 2 actividades por año. (10) Se entenderá por cumplida la actividad 
al evidenciarse los medios de verificación comprometidos para cada una de ellas, por 
lo tanto, la fecha de ejecución es solo un aspecto orientador para la implementación del 
programa. (11) El informe de cumplimiento de actividades del Plan Anual, será enviado 
en los plazos establecidos en el proceso de evaluación de cada año de gestión del 
convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de 
Economía, Fomento y Turismo. 



Objetivo 3: Vigilar activamente los mercados a través del monitoreo del 
cumplimiento de las obligaciones legales y contractuales y de la generación de 
información relevante y oportuna tanto para los consumidores, como para el 
desarrollo e implementación de una política de fiscalización y protección al 
consumidor. 

Ponderación año 1: 25% 
Ponderación año 2: 20% 
Ponderación año 3: 20% 

Cumplimiento del Plan Exploratorio Anual para la identificación de nuevas temáticas a 
abordar por el SERNAC (12). 

Fórmula do Calculo 

(N° de actividades del Plan implementadas (13) en el año de gestión! N° de actividades 
del Plan programadas para el año de gestión) *100.  

añal añb2 años 

Meta Ponderador Meta Ponderador Meta Ponderador 

100% 25% 100% 10% 100/ 10% 

Medios de Vorifacon 

1.Plan Exploratorio Nuevas Temáticas aprobado por el Director Nacional y enviado al 
Ministerio de Economía, Fomento y Turismo (14). 2.Verificadores de las actividades 
contenidas en el Plan (15). 3. Informe de cumplimiento (16) y resultados del Plan Anual, 
aprobado por el Director Nacional y enviado al Ministerio de Economía, Fomento y 
Turismo. 

Supuestos; 
.. 

- 

1.No se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que afecten 
la planificación del Servicio. 2. No existan reducciones presupuestarias que afecten la 
disponibilidad para la elaboración de los estudios de consumo y/o mercados. 3. No 
existan cambios en la orgánica institucional, ni en los objetivos y funciones de los 
equipos que realizan los estudios. 

NOta del indicador 

(12) El Plan Exploratorio Anual se enmarca en un esfuerzo institucional dirigido a 
focalizar la gestión en aquellos ámbitos de consumo que impactan de mayor manera en 
los consumidores. Por ello, y en sintonía con los nuevos procesos que se implementarán 
a partir de la aprobación de la ley de Fortalecimiento, a través de este indicador se 
abordarán los nuevos flujos de información que emanarán desde las facultades de 
fiscalización, vigilancia de mercados, u otros que permitan identificar nuevas temáticas 
que el Servicio deba abordar a través de la generación de estudios. Como parte de las 
actividades del Plan, se deberá generar como mínimo un estudio anual en una temática 
nueva, respecto de los años anteriores. (13) Se entenderá por implementada la actividad 
al evidenciarse los medios de verificación comprometidos por cada una de ellas, por lo 
tanto, la fecha de ejecución son sólo aspectos orientadores para la implementación de 
la misma. (14) Para el primer año de gestión, el Plan deberá presentarse a más tardar 
el 30 de julio de 2018, formando parte de los medios de verificación a presentar al 



Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, integrando aquellas actividades que 
igualmente deberán desarrollarse durante el primer año de gestión. Mientras que, para 
el segundo al tercer año de gestión, deberá ser presentado a más tardar el 30 de mayo 
de los años respectivos. (15) Los medios de verificación estarán identificados en el Plan. 

El Informe de cumplimiento será enviado en los plazos establecidos para el Informe 
de Desempeño que da cuenta del año de gestión del convenio, formando parte de los 
medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 

Nombre del lndcador 

Porcentaje de cumplimiento del Plan anual (17) para la implementación del proceso de 
fiscalización. 

Formuta de CaR.uto 

(N° de actividades del Plan anual (18) para la implementación del proceso de 
fiscalización, ejecutadas en el año t(19) IN° de actividades del Plan anual para la 
implementación del proceso de fiscalización, comprometidas para el año t)*100.  

no nño2 ho3 

Nieta Ponderador Meta Ponderador Meta j Ponderador 

0% 0% 90% 10% 95% 10% 

Medios de Vérifc•acón 

1 .Plan anual de implementación del proceso de fiscalización (20) 
, aprobado por el 

Director Nacional y remitido al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 2.Medios 
de Verificación que dan cuenta de la realización de las actividades del Plan (21) 
3.Informe de cumplimiento, de cada año de gestión, con corte al 23 de abril de cada 
año (22). 

Supuestos 

1.Que no se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que 
afecten la planificación del Servicio. 2.Que no existan catástrofes o desastres naturales 
de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las actividades 
planificadas para el logro del indicador. 3.Modificaciones legales que afecten el 
presente compromiso. 4.No existan reducciones presupuestarias ajenas al Ministerio 
de Economía, Fomento y Turismo que afecten la ejecución del plan. 

Ñótr del indicador 

El Plan anual de implementación del proceso de fiscalización, será validado por el 
Director Nacional y enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, a más tardar 
el 30 de junio de cada año de gestión. El Plan describirá sus objetivos, actividades, 
plazos estimados y responsables. (18) Las actividades del plan deberán estar alineadas 
con los énfasis estratégicos del Servicio. Este podrá incorporar actividades, por 
ejemplo, en los ámbitos de mejora de procesos, gestión interna, mejoras tecnológicas, 
u otras, de carácter relevantes para la institución. (19) Se entenderá por ejecutada la 
actividad al evidenciarse los medios de verificación comprometidos por cada una de 
ellas, por lo tanto, el plazo estimado informado en el plan es solo un aspecto orientador 
para la ejecución del mismo. (20) En vista de posibles cambios estratégicos, el Plan 
podrá ser modificado, por una sola vez; pero no podrá reducir su número de actividades, 
y deberá ser remitido a más tardar 20 días corridos, contados desde la modificación 
respectiva, una vez dictados el Decreto con Fuerza de Ley a que se refiere el artículo 
tercero transitorio de la Ley 21.081 y el Reglamento al que se refiere el artículo 54 S de 
la misma Ley. En caso de nuevas versiones, este plan deberá ser aprobado por el 



Director Nacional y remitido al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. (21) La 
fiscalización realizada por SERNAC, contará con un Plan anual de fiscalización (año 
calendario), de carácter reservado, cuyas Directrices serán públicas. Dado lo anterior, 
para efectos de este compromiso, no se presentará en detalle dicho Plan, sino solo una 
Minuta que dé cuenta de la línea base 2019. Lo anterior, se incorporará como una 
actividad del Plan de implementación. (22) Informe de cumplimiento anual, será enviado 
en los plazos establecidos para el Informe de Desempeño del año de gestión del 
convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al Ministerio de 
Economía, Fomento y Turismo. 

Objetivo 4: Perfeccionar el proceso de procedimientos voluntarios colectivos como 
herramienta para agilizar y mejorar la eficiencia en la resolución de conflictos en 
beneficios de los consumidores. 

Ponderación año 1: 0% 
Ponderación año 2: 10% 
Ponderación año 3: 10% 

del 4ndicador 

Porcentaje de cumplimiento del Plan anual (23) , para la implementación de la facultad 
de gestionar procedimientos voluntarios para la protección del interés colectivo o difuso 
de los consumidores (PVC). 

de 

(N° de actividades ejecutadas (24) del Plan anual para la implementación de la facultad 
de gestionar procedimientos voluntarios colectivos, para la protección del interés 
colectivo o difuso de los consumidores (PVC) /N° de actividades del Plan anual para la 
implementación de la facultad de gestionar procedimientos voluntarios para la 
protección del interés colectivo o difuso de los consumidores (PVC), comprometidas 
para el año t)*100.  

- aio2- año3 

Meta 
1 
Ponderador j Meta 1 Ponderador Meta LPonderador 

0% 10% 80% 10% 90% 110% 

1.Plan anual (25) para la implementación de la facultad de gestionar procedimientos 
voluntarios para la protección del interés colectivo o difuso de los consumidores (PVC) 
(26), 2.Medios de Verificación que dan cuenta de la realización de las actividades del 
Plan. 3.lnforme final de cumplimiento Plan anual (27). 

1. Que no se presenten cambios en énfasis Gubernamentales y/o Ministeriales que 
afecten la planificación del Servicio. 2. Que no existan catástrofes o desastres naturales 
de magnitud, que imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las actividades 
planificadas para el logro del indicador. 3. Modificaciones legales que afecten el 
presente compromiso. 4. No existan reducciones presupuestarias ajenas al Ministerio 
de Economía Fomento y Turismo que afecten la ejecución del plan. 

Nota tIo ndcaçior 



(23) El Plan anual de implementación comprometido, será validado por el Director 
Nacional y enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, a más tardar el 30 
de junio de cada año de gestión. El Plan describirá sus objetivos, actividades, plazos 
estimados y responsables. (24) Las actividades de¡ plan deberán estar alineadas con 
los énfasis estratégicos de¡ Servicio. Este podrá incorporar actividades, por ejemplo, en 
los ámbitos de mejora de procesos, gestión interna, mejoras tecnológicas, u otras, de 
carácter relevantes para la institución. Se entenderá por ejecutada la actividad al 
evidenciarse los medios de verificación comprometidos por cada una de ellas, por lo 
tanto, el plazo estimado informado en el plan es solo un aspecto orientador para la 
ejecución de¡ mismo. (25) En vista de posibles cambios estratégicos, el Plan podrá ser 
modificado, por una sola vez; pero no podrá reducir su número de actividades, y deberá 
ser remitido a más tardar 20 días corridos, contados desde la modificación respectiva, 
una vez dictados el Decreto con Fuerza de Ley a que se refiere el artículo tercero 
transitorio de la Ley 21.081 y  el Reglamento al que se refiere el artículo 54 S de la 
misma Ley. En caso de nuevas versiones, este plan deberá ser aprobado por el Director 
Nacional y remitido al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. (26) El plan anual 
tendrá la misma calendarización que el año de gestión de¡ Convenio en cuestión, esto 
es, desde el 23 abril 2019 al 23 abril 2020 (segundo año de gestión) y desde el 24 de 
abril 2020 al 23 de abril 2021 (tercer año de gestión). (27) Informe de cumplimiento 
anual, será enviado en los plazos establecidos para el Informe de Desempeño de¡ año 
de gestión de¡ convenio, formando parte de los medios de verificación a presentar al 
Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 

Objetivo 5: Mantener un estándar óptimo en el desempeño institucional, mediante 
una estrategia de desarrollo y gestión de las personas enfocada en fortalecer los 
ambientes laborales y la calidad de vida de los funcionarios(as) de la Institución. 

Ponderación año 1: 25% 
Ponderación año 2: 25% 
Ponderación año 3: 25% 

Porcentaje de implementación de¡ Plan Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de 
Vida (28). 

Fórmula deCálculq. 

(N° de actividades de¡ Plan Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de Vida 
ejecutadas en el año de gestión /N° de actividades de¡ Plan Integrado de Ambientes 
Laborales y Calidad de Vida comprometidas para el año de gestión) *100.  

añal o2 ano3 

Meta Ponderador Meta Ponderador Meta Ponderador 

80% 25% 85% 25% 90% 25% 

Medies de Venf&acson 

Plan Anual Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de Vida aprobado por el 
Director Nacional (29) y  enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo, al 30 
de agosto el primer año de gestión, y al 30 de junio el segundo y tercer año de gestión. 

Verificadores de las actividades contenidas en el Plan. 3). Informe de cumplimiento 
anual de actividades de¡ Plan enviado al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo 
(30). 



1. No se presenten cambios en énfasis de la Dirección Nacional! Gubernamentales y/o 
Ministeriales que afecten la planificación del Servicio. 2. No existan reducciones 
presupuestarias que afecten la disponibilidad presupuestaria para la aplicación de 
instrumentos de evaluación de clima y bienestar laboral, así como para la aplicación del 
Programa. 3. No existencia de catástrofes o desastres naturales de magnitud, que 
imposibiliten la correcta y oportuna ejecución de las actividades planificadas para el 
logro del Indicador. 

Nota del nd*dor 

(28labajar 
El objetivo general del Plan Integrado de Ambientes Laborales y Calidad de Vida es 

en la gestión de acciones que aporten a los ambientes laborales y la calidad 
de vida del personal a nivel institucional y en los distintos Centros de Responsabilidad 
(CdR) en particular. En el Plan se propondrá la realización de al menos las siguientes 
etapas: a. Levantamiento o identificación de necesidades; b. Metodología de Trabajo y 
alcance del Plan; c. Seguimiento y monitoreo de actividades o intervenciones según 
criticidad y brechas detectadas; d. Evaluación periódica de resultados (Mediante 
Instrumentos de Evaluación tales como Encuestas, Grupos Focales, entre otros). (29) 
El alcance de este plan se extiende a los Centros de Responsabilidad de la Institución 
a nivel nacional, que formen parte de los equipos priorizados (individualizados en el 
mismo pIan). (30) El Informe de Cumplimiento, será enviado en los plazos establecidos 
para el Informe de Desempeño del año de gestión del convenio, formando parte de los 
medios de verificación a presentar al Ministerio de Economía, Fomento y Turismo. 

Firmado por Juan Andrés Fontaine Talavera, Ministro de Economía, Fomento y 
Turismo y Lucas Ignacio del Villar Montt, Director del Servicio Nacional del 
Consumidor. 

ANÓTESE, NOTIFÍQUESE AL DIRECTOR NACIONAL DEL SERVICIO 
NACIONAL DEL CONSUMIDOR Y A LA DIRECCIÓN NACIONAL DEL 
SERVICIO CIVIL. 

/ t: -Ç' JtfAN ¡ANDRÉS FONTAINE ÁLkVERA 
Ministr/ de Economía, Fomento y Turismo 

Distribución- 

-Gabinete de Ministro 
-Auditoria Ministerial 
-Gabinete Director Nacional Servicio Civil 
-Consejo de Alta Dirección Pública 
-Director Nacional del Servicio Nacional del Consumidor 
-División Jurídica 
-Oficina de Partes 
N°390007019/ 
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