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Direccion de Presupuestos

Ministerio de Hacienda

Presente
Ref.: Programa Proyecto O.1.R.
Remite Comentarios Finales a los
Resultados de la Evaluacion realizada por
el Panel de Evaluacion

De nuestra consideracion:

En el marco del Programa de Evaluacion de Programas Gubernamentales, hemos recibido
el Informe Final preparado por el Panel de Evaluacion encargado de evaluar el Programa
de la referencia.

De acuerdo a las bases del Programa de Evaluacion, adjunto envio a usted los
comentarios finales a los resultados de la evaluacion, elaborado por el Servicio Nacional
del Consumidor.

Sin otro particular, le saluda atentamente,
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Sefiora Santiago, junio 13 del 2005
Patricia Legiies S.

Ministerio de Economia

Presente

Estimada Sra. Legiies:

El Servicio Nacional del Consumidor, SERNAC, a través de la
presente, desea manifestar su conformidad en términos generales con el Informe Final
realizado por el Panel designado por DIPRES en el marco del proceso de Evaluacion de
Programas Gubernamentales.

Consideramos que gran parte del documento, los andlisis realizados, los procedimientos
aplicados, los espacios de discusion y sus respectivas conclusiones, permiten configurar,
finalmente, un significativo proceso de mejora y de fortalecimiento del Programa OIR, lo
cual se refleja razonablemente en este Informe Final, destacando particularmente el nivel
de desarrollo que durante dos afios ha alcanzado este Programa , hoy conocido como
Sernac Facilita.

Sin perjuicio de lo consignado en los parrafos anteriores en relacion
al referido Informe, quisiéramos enfatizar algunos aspectos, que por su dimension
estratégjca, nos parecen relevante representarle:

1.- En relacion a la propuesta del Panel de traspasar en forma gradual
la mayor parte de la labor de atencion directa de publico hacia las Plataformas Comunales
instaladas en los municipios, incluyendo también a las Asociaciones de Consumidores, nos
parece una recomendacion totalmente valedera y se alinea con la definicion
estratégica que tenemos como Servicio. Creemos necesario considerar para el éxito de
esta propuesta, una definicion mas explicita desde diferentes actores politicos
institucionales y desde el Estado con respecto al proceso de relacionamiento con el mundo
municipal, en particular con el traspaso de funciones del nivel central al ambito local.
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Evidentemente, esta definicién no contradice el mandato legal
expreso que recae sobre el Servicio como organismo tutelar en la Proteccion de los
Derechos del Consumidor en el pais, tal como es explicitada en el titulo V , art.58, inc1°,
letras f) y g), que clarifica las funciones que el Servicio debe ejecutar, particularmente ante
la posibilidad de promover acuerdos entre las partes frente a un conflicto de consumo con
un efecto vinculante en cuanto a la extincion de responsabilidad por parte del proveedor. En
consecuencia, simplemente no es posible que el Sernac deje de cumplir con dicha funcién
de atencion de puablico debido a impedimentos legales, sin por esto, a nuestro entender,
posibilitar erréneamente una duplicidad de funciones.

2.- Nos parece altamente positivo la implementaciéon de un
Programa de Difusion, tendiente a estimular el uso de las Plataformas Comunales y
generar confianza entre los consumidores respecto de la atencion que éstas entregan.
Si este programa de difusion se instala a nivel de componente del Sernac Facilita
evidentemente podra potenciar la red territorial en una gran dimension, en la medida que
gestionemos los sustentos presupuestarios respectivos.

3.-El Panel en reiteradas afirmaciones concluye en la necesidad de
desarrollar un Estudio de las Demanda Estimada (potencial), es decir, el porcentaje de
consumidores que efectivamente puedan requerir algunos de los productos existentes en
este Programa en un periodo de tiempo determinado.

Efectivamente, consideramos importante desarrollar dicho estudio
con el fin de demarcar nuestra poblacion objetivo y de esta forma, priorizar los esfuerzos en
la instalacion del Sernacfacilita en las diversas comunas, con variables medibles,
previamente definidas, que indiquen la necesidad de contar con estas plataformas.

4.-La actual relacién de dependencia que existe en la Plataforma
computacional de nuestro Programa con la empresa proveedora ENTEL Call Center. y
asimismo, el esquema de funcionamiento bajo el pago mensual de licencias, efectivamente
nos sitda en una posicion critica, por lo cual, compartimos el criterio de establecer un
proceso de migracion hacia una nueva Plataforma, més abierta y acorde a los estandares
actuales de mercado.

Esta nueva plataforma debera contemplar la posibilidad de
modificacion de los codigos fuentes del programa desde el Sernac y que, a su vez, sea
factible de funcionar en diversas instalaciones, sean estas propias o externas al Servicio.
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Los cuatro aspectos previamente definidos, constituirdn esfuerzos
sustanciales en el futuro inmediato, para lo cual debemos, necesariamente, desarrollar
importantes iniciativas de gestion presupuestaria ante los organismos correspondientes que
nos permita financiar y materializar estas propuestas estratégicas definidas por el Panel de
la DIPRES, como eje central de este proceso de evaluacion.

Sin otro particular, le saluda atentamente,
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