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22 AGD. 2018
Subsecretaria de
Telecomunicaciones f; 2 9 9 2 SE,N ADO
ORD: /DAKT /2o 7/

ANT: Ley N° 21.053 de Presupuestos del Sector
Publico afio 2018.

MAT: Remite informacién que se indica:

SANTIAGO, 16 /50, 2018

A : RUBEN CATALAN
JEFE DE UNIDAD DE ANALISIS PRESUPUESTARIO DEL SENADO
HONORABLE CONGRESO NACIONAL

DE PAMELA GIDI MASIAS
SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES

De acuerdo a lo establecido en la ley de presupuestos referida en ANT), y en relacion a
las glosas y los requerimientos del protocolo de acuerdos de la partida 19-02-01, adjunto envio a
Usted, informes correspondientes al primer cuatrimestre del afio, de la siguiente solicitud:

1.- Programa Fortalecimiento Regional:

El Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones enviard (rimestralmente a la
Comision Especial Mixta de Presupuestos, un informe detallado sobre la ejecucion y destino de
estos recursos.

Cabe indicar que el convenio entre Subtel-Sernac, fue terminado de comtn acuerdo de las
partes con fecha 24 de mayo 2018, por lo que no habran nuevos gastos y con la rendicion de
cuentas que se adjunta, se da por terminado el vinculo entre ambos Servicios para este programa
en particular.

Sin otro en particular saluda atentamente a Ud.,

Distribucién <, %Ry
- Unidad de Analisis Presupue
- Direccion de Presupuestos

- Departamento Finanzas
~Oficina de Partes Subtel
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TERMINOS DE REFERENCIA

1. NOMBRE DEL PROGRAMA: Fortalecimiento Regional de la Subsecretaria de
Telecomunicaciones, Afio 2018 Convenio Subtel —
Sernac.

2. DIVISION RESPONSABLE : Division  Fiscalizacién, de la Subsecretaria de
Telecomunicaciones.

3. ANTECEDENTES GENERALES

El mejoramiento de la calidad de vida de los miembros de la sociedad, pasa por la
formulacion de politicas ptblicas eficientes y efectivas que posibiliten el acceso de los
ciudadanos a los servicios basicos como los son salud, educacion, justicia, comunicaciones,
entre otros.

Sobre lo indicado se han de fundar y justificar todos los procesos de generacion de politicas
publicas, entre las que se encuentran las materias del sector de telecomunicaciones, cuyas
iniciativas se originan desde la Subsecretaria de Telecomunicaciones. Bajo estos
lineamientos, la Subsecretaria de Telecomunicaciones sustenta uno de sus objetivos
estratégicos destinado a proteger a los usuarios promoviendo el acceso libre e informado a
los servicios de telecomunicaciones disponibles en el mercado y verificando el
cumplimiento de las normas, estdndares y contratos. Sobre el mencionado objetivo, se
sustentan productos relevantes y den gran impacto en los ciudadanos y usuarios de
servicios de telecomunicaciones: resolucion de los reclamos, resolucion de denuncias y las
acciones de fiscalizacion del sector de telecomunicaciones (fiscalizacion de servicios e
infraestructura).

Respecto de lo antes indicado, una de las prioridades del Gobierno es desarrollar campafias
de acercamiento de los servicios publicos a la gente, principalmente, a través de la
movilizacion de los centros de atencidn de los servicios publicos a las plazas y barrios de
las distintas comunas del pais. En este sentido, la Subsecretaria de Telecomunicaciones
cumple un papel relevante en el servicio a las personas, en el contexto de la proteccion de
los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones, siendo la difusion de
los derechos y deberes de éstos de gran importancia para que los usuarios puedan exigir una
mejor calidad de los servicios y cumplimiento de la normativa a las compafiias del sector.

A objeto de asumir y materializar lo antes indicado, en el marco del Programa de
Fortalecimiento Regional 2016, la Subsecretaria de Telecomunicaciones, en la busqueda de
entregar un mejor servicio a los ciudadanos en materia de atencion de reclamos presentados
por los usuarios de los servicios de telecomunicaciones producto de las irregularidades de
las empresas prestadoras de servicios, el objetivo es fortalecer, mantener y perfeccionar el
trabajo regional en conjunto con el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC). Ello, a



través de la continuidad del Convenio de Cooperacion firmado entre la Subsecretaria de
Telecomunicaciones y el Servicio Nacional del Consumidor.

Dicho convenio consiste en la instalacion en cada una de las Direcciones Regionales del
Servicio Nacional del Consumidor, de una persona capacitada para atender los reclamos de
los usuarios en dichas dependencias. Esta iniciativa tiene por objeto implementar
adecuadamente la ventanilla Unica de atencion de usuvarios de servicios de
telecomunicaciones.

Lo anterior, permitira también realizar otras funciones de gestion con las empresas, difusion
de derechos de los usuarios, capacitacion de los funcionarios municipales para atencion de
usuarios de telecomunicaciones u oficios de “Sernac Facilita — Municipio, como asimismo
la recepcion de reclamos en ciudades carentes de dichas plataformas de atencion de
usuarios.

Basicamente se pretende entregar un mayor respaldo a los usuarios de servicios de
telecomunicaciones en el sentido de destinar recursos humanos y materiales en actividades
que de alguna u otra manera les afecta su calidad de vida, dado que las telecomunicaciones
hoy en dia son un elemento esencial en todas las actividades de produccion que el pais lleva
a cabo, siendo para la comunidad, en general, un impulsor de la actividad econdmica asi
como también un elemento relevante para el desarrollo de nuestras relaciones comerciales.
La idea es poder llegar a una mayor cantidad de usuarios para que tengan oportunidad de
ejercer sus derechos inclusos aquellos que viven mas alejados de las capitales regionales.

4. COBERTURA GEOGRAFICA

La cobertura geografica es a nivel nacional. La continuidad del Convenio Subtel — Sernac,
tiene como objetivo ejecutar un trabajo conjunto y coordinado para el proceso de atencion
de reclamos de usuarios de servicios de telecomunicaciones en las 15 regiones del pais.

5. DESCRIPCION DEL PROGRAMA

L.a mision de la Subsecretaria de Telecomunicaciones es “promover el acceso equitativo a
las tecnologias de informacién y comunicacion, aumentar la competitividad del mercado y
asegurar la debida proteccion de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones,
favoreciendo con ello una mayor igualdad de oportunidades, el desarrollo econdmico,
social y cultural del pais y el incremento de la calidad de vida de las chilenas y chilenos”.

Del mismo modo, uno de sus objetivos estratégicos de trabajo es “proteger a los usuarios
promoviendo el acceso libre ¢ informado a los servicios de telecomunicaciones disponibles
en el mercado vy verificando el cumplimiento de las normas, estandares y contratos”. Sobre
dicho marco, la Division Fiscalizacion de la Subsecretaria de Telecomunicaciones tiene por
objetivos estratégicos:



e Proteger los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones,
respondiendo en forma adecuada y oportuna a sus requerimientos.

e Generar y difundir informacion del sector para ayudar a la toma de decisiones de los
usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

e Desarrollar una accion fiscalizadora en base al comportamiento y conocimiento del
sector y de las necesidades de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

e Velar por la adecuada entrega de los servicios de telecomunicaciones adjudicados
con cargo al Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones.

e Mejorar en forma continua la gestion de la Division Fiscalizacion.

Por lo anteriormente expuesto, la Division Fiscalizacion en materias de supervision de la
infraestructura y el mercado de las telecomunicaciones tiene como funcion el fiscalizar la
correcta instalacion, operacion y explotacién de los sistemas de telecomunicaciones. Esto
Gltimo implica el desarrollar acciones destinadas a:

= Preparar, ejecutar y administrar fiscalizaciones de los servicios de telecomunicaciones
en materia de servicios publicos, intermedios, radiodifusion sonora, limitados, nuevas
tecnologias, acceso universal, etc.

= Controlar y estudiar la correcta utilizacion del espectro radioeléctrico.

= Generaciéon de programas especificos de fiscalizacion destinados abordar materias
relevantes que tienen directo impacto en los usuarios asi como en la industria.

= Generacién de auditorias para verificar el comportamiento de los agentes del mercado.

=  Generacién de consultorias destinadas a optimizar los actuales procesos de fiscalizacion
a objeto de hacerlos mas eficientes, oportunos y auditables.

A partir de la ejecucion de dichas funciones, la Subsecretaria de Telecomunicaciones se
focaliza en la fiscalizacion de la industria de telecomunicaciones con el objetivo de
asegurar un sano comportamiento de los operadores, el cumplimiento de la normativa
vigente y ademas se hace cargo de la introduccion de nuevos servicios y operadores que
potencian la infraestructura del pais.

Por otra parte, la Subsecretaria de Telecomunicaciones, a través del Departamento Gestion
de Reclamos de la Division Fiscalizacion, tiene como funcion velar por el fortalecimiento y
proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

Para ello cuenta con modulos de atencion presencial en la Region Metropolitana y en todas
las regiones del pais. Esta atencion tiene por finalidad entregar informacion, orientacion,
consultas y recepcion de reclamos para su gestion y resolucidon de acuerdo a lo establecido
en el Reglamento sobre Tramitacion y Resolucién de Reclamos de Servicios el cual
determina los procedimientos para la tramitacion y posterior resolucion de los reclamos que
los usuarios presentan en contra de las empresas de telecomunicaciones prestadoras de
servicios.



e Descripcion Convenio Subtel - Sernac

El espiritu de esta iniciativa es desarrollar y ejecutar de modo asociado un programa de
atencion para los usuarios o usuarios instalando en las 15 regiones del pais, Arica, Iquique,
Antofagasta, Copiapd, La Serena, Valparaiso, Santiago, Rancagua, Talca, Concepcion,
Temuco, Valdivia, Puerto Montt, Coyhaique y Punta Arenas, el personal y la
infraestructura necesaria para la atencion y difusion de los derechos y deberes de los
usuarios y realizar acciones de informacion y educacion en lo relativo a la provision de
servicios de telecomunicaciones por parte de concesionarios y proveedores de estos
servicios. Lo antes indicado, se lleva a efecto a través de la ubicacion de una persona,
capacitada para atender los reclamos de los usuarios de servicios de telecomunicaciones, en
cada una de las Direcciones Regionales del Servicio Nacional del Consumidor.

Concretamente, la implementacion y continuidad del Convenio Subtel — Sernac en regiones
posibilita generar una estructura territorial que permitird hacer mas eficiente, oportuna y de
calidad las tareas de atencion y resolucion de reclamos de usuarios de servicios de
telecomunicaciones. En el marco del Convenio, cada Direccion Regional tiene por funcion:

a) Orientar al usuario que concurre a plantear un reclamo respecto del servicio otorgado
por un prestador de servicio de telecomunicaciones, informandole que la reclamacion
podra hacerse ante la propia concesionaria o ante la SUBTEL, a través, de ésta oficina.

b) Recibir y procesar los reclamos y consultas de los usuarios, con sujecion a las
directrices impartidas por el nivel central. Esta gestion comprendera, el registro,
recopilacion de antecedentes, remision del reclamo a la respectiva concesionaria de
telecomunicaciones, y en caso de ser necesario, derivar, a través del sistema de
informacion que se convenga, aquellos reclamos con insistencia a la SUBTEL. Este
organismo, a su vez, concluida la gestion de los casos recepcionados, procedera a
notificar a los reclamantes del pronunciamiento final.

¢) En la etapa de recopilacion de antecedentes correspondera ejecutar, ademas de la
atencion presencial al requirente, toda otra gestidbn que, sin constituir un acto de
fiscalizacion directa al reclamado, permita sustentar el reclamo.

d) Responder las consultas acerca de los derechos y deberes de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones, en relacion a las correspondientes concesionarias de
telecomunicaciones, con sujecion a las capacitaciones e instrucciones impartidas desde
el nivel central.

e) Responder las consultas que se les formulen relacionadas con la regulacion de servicios
de telecomunicaciones, con sujecion a las directrices entregadas por los funcionarios del
respectivo servicio.

f) Recibir y derivar a la SUBTEL todos los casos calificados como reclamos con
insistencia presentados por usuarios de servicios de telecomunicaciones. Lo anterior se
entendera sin perjuicio del derecho del usuario afectado de recurrir personalmente ante
la instancia administrativa y judicial competente.

g) Apoyar acciones de difusion regional respecto de los principales aspectos de la
legislacion de telecomunicaciones, en especial, los derechos y deberes de los usuarios,
asi como también respuesta de las preguntas y requerimientos mas frecuentes que le
corresponda atender, todo ello, en el marco de los planes o programas de difusion que la
Subtel y el Sernac acuerden en lo sucesivo, como complemento al presente convenio.



h) Solicitar, con sujecion a las instrucciones impartidas, a la concesionaria de servicios de
telecomunicaciones correspondiente la remision de la documentacion relacionada con
el usuario solicitante y hacer entrega de ésta al interesado, cuando las condiciones del
usuario dificulten su comparecencia personal en las oficinas comerciales del prestador.

i) Apoyar a funcionarios de Subtel, en el desarrollo de jornadas de capacitacion y
orientacion a usuarios respecto a sus derechos y deberes.

i) Apoyar a los funcionarios de Subtel y Sernac Facilita Municipio en la capacitacion de
los Ejecutivos de atencion de publico de las plataformas Sernac Facilita Municipio en
aspectos relevantes de la legislacion de telecomunicaciones.

Por lo anterior, el Programa de Fortalecimiento Regional 2018, para la continuidad del
Convenio Subtel — Sernac deberd considerar los recursos presupuestarios necesarios
asociados a contrataciones de personal, materiales de oficina, correo, insumos
computacionales, publicidad y difusion, gastos generales (luz, agua, teléfono, banda ancha)
viaticos, alojamiento de datos, etc.

Del mismo modo, el programa debera considerar los recursos presupuestarios para la
continuidad de la operacion del Call Center cuyo objetivo es la atencion de reclamos y
consultas telefonicas y via WEB de los usuarios de telecomunicaciones.

6. JUSTIFICACION

El vertiginoso avance tecnoldgico de las telecomunicaciones ha permitido un significativo
crecimiento en la cantidad de usuarios y en la calidad y eficiencia de los servicios. Esto ha
generado grandes cambios en los servicios que se ofrecen en el mercado, especialmente en
los servicios publicos, intermedios y nuevas tecnologias. El impacto que estos factores
tienen en el desarrollo de las actividades dentro y fuera del pais, hace imprescindible que la
Subsecretaria de Telecomunicaciones, sobre la base de sus atribuciones, supervise y vigile
la calidad técnica de los servicios y que no se produzcan interferencias perjudiciales.

Dada la masificacion de los servicios a nivel nacional y el consecuente incremento de los
reclamos por parte de los usuarios de servicios de telecomunicaciones producto de las
irregularidades presentadas por las distintas empresas y proveedores de servicios de
telecomunicaciones, permite a la autoridad hacer una reflexion respecto de la posibilidad
de modificar la actual estrategia de trabajo, tanto en materias de fiscalizacion de servicios
como de atencion de usuarios, a objeto de hacerla mas eficiente, efectiva y oportuna.

Esta mirada reflexiva, sustentada en la politica de desconcentracion y fortalecimiento
regional permite establecer estrategias de trabajo conjunto con otros organismos publicos
cuya funcion es la proteccion de los derechos de los ciudadanos. Dada la envergadura que
para la actual administracion gubernamental tiene la proteccion de los derechos y deberes
de los ciudadanos, la Subsecretaria de Telecomunicaciones observa la necesidad de
fortalecer su actual funcionamiento relacionado con dicha materia.



Como consecuencia de lo anterior, la primera linea de accion que la Subsecretaria de
Telecomunicaciones, a través de la Division Fiscalizacion, debe cumplir es en la
optimizacion de la atencion de publico mediante el Departamento de Gestion de Reclamos,
recepcionando las consultas y reclamos en contra de las empresas de telecomunicaciones,
conociendo mediante un proceso justo y expedito las argumentaciones de ambas partes y
resolviendo, a lo menos, dentro de los plazos legales, con mérito al proceso y las pruebas
aportadas en €l y teniendo siempre en cuenta el principio de proteccion al consumidor, que
es la parte mas débil y con menor autonomia de voluntad en la contratacion, debido
fundamentalmente a la frecuente utilizacion de contratos de adhesion y a informacion
deficiente por parte de las empresas en el periodo precontractual.

Actualmente, la Subsecretaria de Telecomunicaciones tiene personal para la atencion de los
reclamos en algunas de las Secretarias Ministeriales de Transportes y Telecomunicaciones.
Sin perjuicio de ello, y a objeto de fortalecer aiin el trabajo, se ve la necesidad de continuar
el trabajo conjunto con el Servicio Nacional del Consumidor (Sernac) a fin de optimizar la
atencion hacia los usuarios de los servicios de telecomunicaciones que se ven vulnerados en
sus derechos o discriminados producto de irregularidades de la empresa de
telecomunicaciones que les provee un determinado servicio.

Lo antes sefialado, seguird apoyado con la marcha del sistema de Contac Center que
optimizara la atencion de las consultas telefonicas de los usuarios, entregando informacion
eficiente y oportuna.

En conclusion, la propuesta definida permite mantener una estructura que posibilita dar
respuesta ¢ nivel regional a los requerimientos de los usuarios y actuar de manera mas
efectiva en los procesos relacionados con la fiscalizacion de los servicios de
telecomunicaciones. La continuidad del Convenio de Cooperacion entre la Subsecretaria de
Telecomunicaciones y el Servicio Nacional del Consumidor, constituyen un importante
desafio destinado a dar respuesta a los lincamientos del Programa de Gobierno de la
Presidenta Michelle Bachelet Jeria en torno a potenciar y desarrollar el rol y el trabajo de
los servicios publicos a nivel regional, generando mayores instancias de inclusion y
participacion bajo un enfoque de Gobierno Ciudadano.

7.- OBJETIVO GENERAL

e Optimizar y dar continuidad el sistema de atencién de usuarios dando continuidad al
convenio de trabajo conjunto entre la Subsecretaria de Telecomunicaciones y el
Servicio Nacional del Consumidor (Sernac).



8.-

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Recepcionar los reclamos presentados por los usuarios en las 15 dependencias
regionales del Servicio Nacional del Consumidor (Sernac).

Orientar al usuario que concurre a plantear un reclamo respecto del servicio otorgado
por una empresa de telecomunicaciones informéandole que la reclamacion podra hacerse
ante la propia empresa o ante la Subsecretaria de Telecomunicaciones, a través de esa
oficina.

Recibir y procesar los reclamos y consultas de los usuarios. Esta gestion comprendera,
el registro, recopilacion de antecedentes, solicitud de informacion pertinente a la
respectiva concesionaria, analisis y respuesta del solicitante o derivacion a oficinas
centrales de la Subsecretaria de Telecomunicaciones en la region. En caso de ser
necesario, como también la notificacién al reclamante del pronunciamiento final de este
organismo. En la etapa de recopilacion de antecedentes correspondera ejecutar, ademas
de la atencion presencial al requirente, toda otra gestion que, sin constituir un acto de
fiscalizacion directa al reclamado, permita sustentar el reclamo.

Responder las consultas acerca de a los derechos y deberes de los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones.

Apoyar las actividades de difusion de los derechos de los usuarios de servicios de
telecomunicaciones a nivel regional relacionados con la legislacion de
telecomunicaciones destinada a resguardar los derechos de los usuarios, asi como de las
respuestas a las preguntas y requerimientos mas frecuentes que corresponda atender, en
el marco de los planes o programas de difusion que la Subtel y el Sernac acuerden.
Realizar jornadas de capacitacion en conjunto con el representante de Subtel en la
region a usuarios respecto de sus derechos y deberes.

9. ACTIVIDADES:

Mantencion y Continuidad Convenio Subtel — Sernac:

Para la continuidad del Convenio Subtel — Sernac se requiere:

Contratacion de 15 personas para atencion de usuarios en las 15 regiones del pais.
Contratacion de 3 personas para atencion del call center.

Recursos para viaticos y gastos menores para actividades de difusion y capacitacion.
Recursos para materiales de oficina e insumos computacionales.

Recursos para gastos Generales (luz, agua, teléfono, ADSL, etc.)

Recursos para flete y correo (traslado de reclamos).

Alojamiento Centro de Datos.

Se requieren recursos presupuestarios para la continuidad y perfeccionamiento del
trabajo del Contac Center, el cual permitird apoyar el proceso de atencion de reclamos
de los usuarios.



10.- BENEFICIARIOS DEL PROGRAMA

La construccion de un Chile moderno y desarrollado requiere del acceso pleno de todos los
ciudadanos a las nuevas oportunidades de comunicacion. En una Sociedad de Informacion
las personas tienen un mayor acceso al conocimiento, a la cultura y al intercambio
académico, gozan de una mayor libertad de expresion y participacion, y disponen de formas
mas eficientes de produccion.

Los avances en las telecomunicaciones durante los Gltimos afios son tangibles. Durante el
Gltimo afio, se puede observar que el sector de telecomunicaciones chileno ha
experimentado cambios significativos, tanto en la organizacion industrial como en el
comportamiento de los usuarios y el desarrollo de nuevos servicios.

Los diversos grados de especificidad de los distintos segmentos de la industria de
telecomunicaciones, y el vertiginoso avance de los servicios y tecnologias, hace necesario
contar con un estudio que permita identificar y analizar el mercado de telecomunicaciones,
desde el punto de vista de las ofertas conjuntas de servicios que las empresas ofrecen a los
usuarios.

Hoy en Chile existen mas de 3.300.000 abonados de lineas de telefonia fija, mas de
23.000.000 abonados de telefonia movil, en sus condiciones de contrato y pre-pago, un
importante porcentaje de la poblacion cuenta con acceso a internet y television pagada tanto
en sus condiciones de acceso inalambrico y/o satelital.

Lo antes indicado, esta sustentado en una elevada inversion por parte de las empresas tanto
en infraestructura como en canales comerciales de posicionamiento y penetracion de
nuevos y multiples servicios a diferentes precios. Sin perjuicio de ello, el desarrollo de la
competitividad de la industria no estard completo sino cuando el mercado sea capaz de
internalizar la calidad de los servicios como el elemento fundamental de diferenciacion
entre sus operadores, permitiendo a los usuarios optar entre diferentes alternativas de
precio-calidad, en la prestacion misma de los servicios y en la atencion de sus
requerimientos y reclamos.

Para ello, se hace necesario fortalecer los sistemas de informacidén que permitan a los
usuarios elegir en forma adecuada. Sin embargo, complementariamente se precisa también
de una adecuada proteccion a los usuarios para evitar abusos por parte de oferentes o
proveedores y una eficaz fiscalizacion del funcionamiento del mercado.

Junto y con base en lo anterior, los actuales niveles de exigencia de los ciudadanos respecto
de los servicios que reciben, es relevante que los usuarios puedan ejercer el derecho de
conocer antes de optar por un prestador u otro, cuando ello les es posible, sus niveles
comparativos de excelencia.



Bajo esta misma linea de trabajo y a objeto de proteger los derechos de los usuarios,
promover la sana competencia, la Subsecretaria de Telecomunicaciones desde el afio 2011
ha impulsado la puesta en marcha el Ranking por Calidad de Servicio. Esto implica que
desde el afio 2011 se trabajard en la tarea difusién de informacion condicidn que esta
asociada a la aplicacion del concepto de competencia por calidad de servicio. Lo sefialado
implica, por una parte, la difusion de los derechos de los usuarios, especialmente en los
sectores mas marginados del pais, como asimismo, la difusion de las actuales condiciones
de mercado en cada uno de los posibles bienes o servicios a adquirir o contratar, de modo
tal de que prime la transparencia, disminuyendo las asimetrias de informacion y que el
usuario se encuentre siempre en condiciones de comparar, cotizar, elegir y exigir de los
operadores y proveedores de servicios de telecomunicaciones la mejor relacion calidad de
servicio - precio.

Para estos efectos se perfeccionaran y aplicaran los siguientes instrumentos:

e Aplicacion y difusion de encuestas de satisfaccion de usuarios destinadas a medir el
grado de satisfaccion de los usuarios y la calidad de los servicios.

e La publicacion de rankings se reclamos de primera y segunda instancia generando
analisis comparativos de los resultados tipo benchmarking, entre empresas por tipo
de servicio.

e Publicacion de los planes y tarifas ofertados por los diferentes operadores y
proveedores de servicios de telecomunicaciones.

e Aplicacién de estudios bajo el modelo drive test a objeto de conocer la calidad de
servicio de la red de telefonia movil, generando comparaciones entre las empresas
de telefonia movil del pais.

Por otra parte, esta tarea se fortalecerd, ademas, mediante la implementacion de
mecanismos de comunicacion con las empresas proveedoras del sector o mesas de trabajo,
a fin de propender a la mejor calidad del servicio de atencion a clientes por parte de las
propias empresas de telecomunicaciones, como asimismo de la completa y oportuna
informacion de sus productos al mercado.

11.- RESULTADOS ESPERADOS

e Optimizar el sistema de atencion de usuarios a través de la continuidad del convenio de
cooperacion entre la Subsecretaria de Telecomunicaciones y el Servicio Nacional del
Consumidor (Sernac).

e Con la continuidad del Convenio Subtel — Sernac, se contribuird desde una
perspectiva territorial al cumplimiento de funciones establecidas como bésicas en la
legislacion para la administracion del sector telecomunicaciones, como aquellas que
tienen relacion con la proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de
telecomunicaciones y la obligacion de fiscalizar los sistemas que comienzan a operar,
controlar su operacion a través de acciones de supervision en terreno y monitoreos
sistematicos.



e Mayor eficiencia, oportunidad y eficacia en los procesos de atencion de reclamos y
fiscalizacion de servicios.

e Lograr que las empresas de servicios publicos e intermedios de telecomunicaciones

operen en un alto grado de calidad a los usuarios y respeten lo que los reglamentos y
las normas establecen.

12.- EJECUCION PRESUPUESTARIA
Presupuesto Ley 21.053 de Dic 2017,

Item 24.01.518, Programa Fortalecimiento Regional MS$ 209.231.-

Ejecucion Presupuesto ler Cuatrimestre 2018

Honorarios Neto $ 21.277.083

Impuestos Honorarios $ 2364.120

Publicidad y difusion (confeccion de afiches) $ 35.700

Gasto Call Center $ 1.189.789

Total Gastos del Periodo $ 24.865.692

RESUMEN:

Presupuesto Final M$ 209.231.-
Gasto Ao 2018 MS 24.866.-
Saldo M$ 184.364.-

Porcentaje de Ejecucion 8,78%
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ORD.: No DC8686 y 4
SUBTEL 78820 -
— -2&[0530"% ANT.: Resolucion N° 147 del 02 de
plpe \\ marzo de 2018 que aprueba
\\\“\\\\\\\\\ A modificacién  Convenio  de
- ‘ 530’2-013"52 _ cooperacién entre SUBTEL y
78 SERNAC.
MAT.: Rendicidn de cuentas de
. cierre, convenio Subtel

Sernac periodo abril de 2018
SANTIAGO, 2% MAY 201

DE: FELIPE VELASQUEZ SOLIS
. JEFE DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION Y FINANZAS
- SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

A: NELSON BRAVO CESPEDES
JEFE DEPARTAMENTO DE FINANZAS
SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES

En reunién sostenida con fecha 30.04.2018, entre el Ministerio de Economia,
Subsecretaria de Telecomunicaciones, Direccién de Presupuesto y Sernac, se acordd
cambiar la fuente de financiamiento que Sernac poseia para la atencién de reclamos y
consultas en materia de telecomunicaciones. Asi, el convenio del antecedente, seguira
vigente sin transferencias de recursos.

Dado lo anterior, Dipres rebajara la transferencia que otorga los recursos de
Subtel a Sernac, cambiandoe la fuente de financiamiento a Aporte Fiscal, de esta Gltima
institucién.

== Con el fin de determinar los recursos a transferir a presupuesto corriente Sernac,
se acordd realizar una Ultima rendicién de fondos, correspondiente a la primera
transferencia de recursos, con fecha de cierre al 30.04.2018 (que se adjunta),
cumpliendo asi con lo establecido en el citado convenio, relativo a rendicion de
cuentas.

La modificacién presupuestaria sera tramitada via decreto por el Ministerio de
Economia, por un monto de M$182.870.-, que corresponde a la resta entre el
presupuesto total de esta transferencia, menos lo ejecutado al 30.04.2018, una vez
aprobada la presente rendicion por parte de Subtel.

Gobierno de Chile
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Asimismo, se adjunta depdsito realizado y comprobante, que acredita
devolucién de los fondos no ejecutados por un monto de M$79.002.-

Sin otro particular, Saluda atentamente a Ud.,

LIPE VELASQUEZ SOLIS
amento de Administracion y Finanzas
Servicio Nacional del Consumidor
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017511

No /
T ANT.: Resolucién N° 147 del 02 de
e i marzo de 2018 que aprueba
T I rmodificacién Convenio de
cooperacion entre SUBTEL y

SERNAC.
MAT.: Rendicion de cuentas cierre,

Primer cuatrimestre de 2018,

U

SANTIAGO, 5@ [ 90

DE: JUDITH FRACZINET CRISTI
JEFA UNIDAD FINANZAS, CONTABILIDAD Y PRESUPUESTO
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

A: NELSON BRAVO CESPEDES
JEFE DEPARTAMENTO DE FINANZAS
SUBSECRETARIA DE TELECOMUNICACIONES

Junto con saludar, y conforme a lo establecido en el convenio entre la
Subsecretaria de Telecomunicaciones y Servicio Nacional del Consumidor, remito a Ud.
informe final y cierre de cuentas, de los gastos rendidos y aprobados correspondiente
al ler. Cuatrimestre de 2018.

De lo anterior y de acuerdo a lo informado en Ord. N°8686 de fecha 24.05.2018
sobre “Rendicion de cuentas de cierre, convenio Subtel - Sernac”, se procedid a
reintegrar la totalidad de los saldos no ejecutados al 30 de abril de 2018,
correspondiente a la primera transferencia de recursos en el presente afio, detallados
en “Anexo Rendicién Final de Gastos”, bajo el Convenio de Cooperacion en comento.

m,a-wpagzs/m,gz////
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Jeﬁﬂmdad Fi‘nanzas, Contabilidad y Presupuesto
%, Servicio Nacional del Consumidor
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Rendicion final de gastos

Convenio SUBTEL — SERNAC

1ler. Cuatrimestre 2018

/P%ional de Presupuesto

junio - 2018
i
Elaboracion Revisién Aprobacion
Fecha 20-p6-2018 20-06-2018 20-06-2018
Cargo: Jefa Unidad Finanzas, Jefe Departamento

Administracién y Finanzas

Coﬁtabilie?ad yPresupuesto

A

Unidad de Finanzas, Contabilidad y Presupuesto
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INTRODUCCION

El Servicio Nacional del Consumidor en el mes de Junio del afio 2007 suscribié un acuerdo con la Subsecretaria
de Telecomunicaciones (SUBTEL), formalizando una alianza estratégica a través de un Convenio de
Cooperacion, con el fin de velar por la proteccién de los consumidores{as), usuarios(as) y beneficiarios(as) de

servicios derivados en materias de telecomunicaciones.

En este contexto, ambas instituciones han dispuesto realizar acciones tendientes a cumplir con las
disposiciones establecidas en el convenio en materias especificas de cada Servicio. (Aporte de Recursos

Financieros, difusién; Definicidén de contenidos y/o temdticas, Rendicién de Gastos, entre otras).

Respecto de lo anterior, el SERNAC ha confiado la responsabilidad de cumplir este compromiso al
Departamento de Administracion y Finanzas. Sera esta unidad la encargada de elaborar, analizar y comunicar
a través de un informe cuatrimestral de rendicion de los gastos realizados durante el perl’ddo
correspondiente en las materias e items referentes a: Honorarios, vidticos, gastos operacionales, gastos

menores y operacion de Call Center.

De lo anterior, con fecha 30 de abril de 2018, entre el Ministerio de Economia, Subsecretaria de
Telecomunicaciones, Direccion de Presupuestos y Sernac, se acordé cambiar la fuente de financiamiento que
este (ltimo poseia para la atencién de reclamos y consultas en materia de telecomunicaciones. En este
sentido Dipres rebajara la transferencia que otorga los recursos de Subtel a Sernac, cambiando la fuente de
financiamiento a Aporte Fiscal de este Gltimo. Asi, el convenio del antecedente, seguird vigente sin

transferencias de recursos.

Con el fin de determinar los recursos a transferir a presupuesto corriente Sernac, se acordoé realizar una Gltiima
rendicion de fondos, correspondiente a la primera transferencia de recursos, con fecha de cierre al

30.04.2018.

Por Gltimo, en la presente rendicion se adjunta los depdsitos realizados y comprobantes, que acreditan la
devolucién de los fondos no ejecutados al 30 de abril del presente, diferencia producto de la lera. Remesa

efectuada por Subtel y los gastos aprobados en el ler. Cuatrimestre de 2018,

Elaboracion Revision Aprobacién
Fecha 20-06-2018 20-06-2018 20-06-2018
Cargo: Pmﬁh{?nal de Presupuesto | Jefa Unidad Finanzas, Jefe Departamento
/ Contabilidad y Presupuesto | Administracién y Finanzas

Unidad de Finanzas, Contabilidad y Presupuesto
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1. INGRESOS
1.1. Ingresos Comprometidos

RENDICION DE INGRESOS Y GASTOS

Subtel se ha comprometido a entregar a Sernac, durante el ejercicio, ingresos por un total de $207.736.000

(doscientos siete mil setecientos treinta y seis pesos), divididos en dos cuotas; Primera Cuota de $103.868.000

(ciento tres millones ochocientos sesenta y ocho mil pesos) y Segunda Cuota de $103.868.000 (ciento tres

millones ochocientos sesenta y ocho mil pesos) a mds tardar, el dltimo dia de los meses de Enero y de Julio de

2018.

1.2. Ingresos Percibidos

Al momento de la entrega de este informe se ha percibido el monto de $103.868.000 (ciento tres millones

ochocientos sesenta y ocho mil pesos) en nuestra cuenta corriente 901239-7 SERNAC Giros Globales, del

Banco Estado de Chile.

2. GASTOS

2.1 Gastos en Personal 2018

A continuacion se presenta el detalle del gasto por concepto de honorarios correspondiente al cuatrimestre

enera - abril de 2018 {monto bruto). El monto total corresponde a $23.641.203 (Veintitrés millones seiscientos

cuarenta y un mil doscientos tres pesos).

Tabla N° 1 “Gastos en Personal”

!

Unidad de Finanzas, Contabilidad y Presupuesto
it s Rt b G

o : : g ; : Ry : i ler.
Region 2 Nun_ahre Apellkja Paternio | Apellide Materno enerp febrero marzo . abril e 5

ARICA "|GUILLERMO ANTONID OBREGON MENESES 689.154 689.154 689.154i 367.549 2.435.011)
IQUIQUE MARCIA IVONNE ARIAS COTIART 689.154 680.154 689.154) 689.154 2.756.616)
ATACAMA MARIA SOLEDAD VILLANUEVA OVIEDO 689.154 689.154 689.154) 689.154] 2.756.616
CALL CENTER __|KATALINA DE LOS ANGELES  |ILLESCA SOTO 784.648] 784.648 784.648 784.648] 3.138.592
CALL CENTER___|CLAUDIA VICTORIA QUEZADA VALDES 784.648)| 784.648 784.648 784.648 3.138.592
CALL CENTER __|VALERIA coLpl ROJAS 784.648]  784.643 784.648 784.648 3.138.592{
CALL CENTER _ |CARLA CHAIT CONTRERAS 784, 784.648| 784.648 784.648 3.138.592)
CALL CENTER | MATIAS ADRIAN CARCAMO ROMERO 784, 784. 784.648] 784.648 3.138.592)
TOTAL HONORARIO BRUTO $5.990.702|  $ 5.990.702| s_s.s‘su:ml $5.669.097| . $23.641.203
IMPUESTO $599.070] $599.070| $599.070] $366.910] 2364170
ATRASOS Y MULTAS eraky , : $of
HONORARIQ LIQUIDO. $5.391.632| $5.391632| $5.391.632) §$5302187) $ z:.mossl
. TOTAL HONORARIO LIQUIDO §5301.622) $5.301.622| $5391632 $5.102187 § z:.musaﬂ

Elaboracién Revisién Aprobacion

Fecha 20-06-2018 20-06-2018 20-06-2018

Cargo: P nal de Presupuesto | Jefa Unidad Finanzas, Jefe Departamento
Contabilidad y Presupuesto | Administracion y Finanzas



S_ervicio Nacional
. del Consumidor

Ministerio de Economia,
Fomento y Turismo

Nota: Los impuestos respectivos fueron enterados en la Tesoreria General de la Republica.

2:2:

Pasajes aéreos periodo enero/abril 2018

Respecto de este item a rendir, no se efectio gasto.

2.3 Gastos segun Rendicion Mensual

2.3.1 Primera Remesa

e Seinforma que por concepto de fondo para gastos menores de Subtel, durante el mes de enero 2018 se

entregd un monto total de $ 1.400.000 {un millén cuatrocientos mil pesos), $ 100.000 (cien mil pesos) por

Direccién Regional.

¢ Esimportante sefialar que estos fondos se reponen mensualmente a las Direcciones Regionales.

2.4 Vidticos
Respecto de este item a rendir, no se efectud en el periodo enerofabril 2018.
25, Reembolso Pasajes Terrestres
Respecto de este item a rendir, no se efectué gasto en el periedo enero/abril 2018.
2.6. Reembolso Pasaje Aéreo
Respecto de este item a rendir, no se efectio gasto en el periodo enero/abril 2018.
27 Gasto menor
Respecto de este item a rendir, no se efectio gasto en el periodo enero/abril 2018.
2.8 Servicios Bdsicos
Respecto de este item a rendir, no se efectiio gasto en el periodo enero/abril 2018.
Elaboracidn Revision Aprobacidn
Fecha 20-06-2018 20-06-2018 20-06-2018
Cargo: Prefgsjonal de Presupuesto | Jefa Unidad Finanzas, Jefe Departamento
Contabilidad y Presupuesto | Administracién y Finanzas
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2.9 Call Center, segiin detalle
Corresponde a casos atendidos y tramitados en materia de Telecomunicaciones, en el mes de
enero, febrero y marzo de 2018.

Meses. Factura Monto
ENERO 4511 S 396.263
FEBRERQ 4611 S 396.263
MARZO 4719 S 396.263
Tatal & "1.1‘38.7__89|
2.10 Otros
Unidad OTROS SERVICIOS PROVEEDOR 3 MES
DR CONFECCION DE AFICHES DE c i
AN OEAGASTA e e aMUNICACIEINES GRAFICAS PARANOID SPA 3 35.700 abril

2.11 Arriendos

Respecto de este item a rendir, no se efectlio gasto en el periodo enero/abril 2018.

3. REINTEGROS

Depdsitos realizados y comprobantes, que acreditan la devolucion de los fondos no ejecutados al 30 de junio
del presente, diferencia producto de la lera. Remesa efectuada por Subtel y los gastos efectuados y

aprobados en el ler. Cuatrimestre de 2018.

e  Primer Aporte 2018 § $103.868.000
s Gastos ler Cuatrimestre : $ 24.865.692
¢ Diferencia Reintegro L $ 79.002,308

Se realizan 02 reintegros a Subsecretaria de Telecomunicaciones, cuenta corriente subsidiaria fiscal Banco
Estado N°9012397:

- ler. Reintegrode $79.002.000 de fecha 25.05.2018
- 2do.Reintegrode $ 308 de fecha 21.06.2018
- Total Reintegro  $ 79.002.308

Elaboracién Revisién Aprobacién
Fecha 20-06-2018 20-06-2018 20-06-2018
Cargo: Wnal de Presupuesto | Jefa Unidad Finanzas, Jefe Departamento
Contabilidad y Presupuesto | Administracion y Finanzas

Unidad de Finanzas, Contabilidad y Presupuesto
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3.1 Comprobantes Depdsitos

Lartoia HISIorica de Luenta Cormente B@ﬂ%
& ZEFLRA
P A Y T T S M P ST o b o s v :
[ B Datos del cliente |
Il Datos de I2 cartoln ‘]
o Movimientos
] e Cheq Depésit
| Fecha Sucursal Operaclién Descripcidn t:urs;n!:; g fﬁm‘?l Salda
3
25/05 | STGO.PRINCIPAL | 1350016 | pASCS VARIOS DESDE 822,078 | 271.319.895
25/05 | STGO.PRINCIPAL | 1800955 | ABONG 770780 | 272.001.675
25/05 | STGOPRINCIPAL | 1800995 | ABONG 108.828 | 272.200.513
ST | DEPGSITO EN
25/05 0000000 | EFECTIVO 100.000 | 272.300.
SERENA SERVIESTADO -
25/05 | STGOPRINCIPAL | 1800995 | ABONG 86,721 | 272.387 234
CARGD
25/05 | STGOPRINCIPAL | 0001925 | TRANSFERENCIA 79.002.060 193.385.234
FONDOS POR M
T St S
DEPOSITO EN
z6/05 | SERVE CONCE 0000000 | EFECTIVO 190,000 | £93.485.234
SERVIESTALIO
26/05 | STEOPRINCIPAL | 0001720 | POrVSION BN CINEA 570.000 152.915.234
28/05 | STGO.PRINCIPAL | 0017611 | SHEQUE RECIBIOO €N 25,002 152.890.232
26/05 | STGO.PRINCIPAL | 0017613 | SHEQUE RECIRIDO BN 25.002 192.865.230
28/05 | STGO.PRINCIPAL | 0017612 | SHEQUE RECIBIDO £N 25.002 192 840.228
28/05 | STGOPRINCIPAL | 0017608 | RS Egmﬁégﬂ EN 25,002 192,815,226
28/05 | STGO.PRINCIPAL | oo17610 | CHEQUE RECIBIDO EN 25.002 | 192.700.224
B Resumen
‘Saldo Anterior & 270,497.817 |
Total Cheques $ 125,010
‘Total Cargos 3 79.572.000
Total Depésitos § o
Total Abonos & 1.989.417
Salda Final § 192.790.224
Informese sobre Ia garantia estatal de los depdsitos en su banco o en www.sbif.cl

Elaboracién Revisién Aprobacidn
Fecha 20-06-2018 20-06-2018 20-06-2018
Cargo: Profesignal de Presupuesto | Jefa Unidad Finanzas, Jefe Departamento
/ﬁp Contabilidad y Presupuesto | Administracién y Finanzas __|
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SERNAC : Betzabet Lisoni <blisonig@semac.cl>

Seivicla Naciodal del Consumidor

Aviso de Transferencia de Fondos Nro. 7097643
2 mensajes

BancoEstado [avisopagos@bancoestado, @ndmﬂ@bammdg : ) )
Para: "blisoni@sermac.ol” <blisoni@semac. ;}:ﬂ o 21 de junls de 2018, 9:44

¥ BancoFstado®

Eslimado{a) SERVIGIO NACIONAL DEL GONSUMIDOR

Con fechs 20/06/2018 15:27:23, se ha reafizado una transferencia de fondos
desde su cuenta nvo. CCT 00009012397, el delalle ds gsfa operacion es ls !

siguiente.
.. SUBSECRETARIA DE
Nomibte del destinalario  : 7o £~ Ll INICACIONES
Banco de destino : Banco Estado
Cuanla Destion . CCT. 00009044454
Monto transferido : $308

TUmero de 1a operacion ;7007643

Atenlaments,
BancoEstade
¢ ) Iempoctanie:
Esle mall es genemdo e manera sulomatica, por favir no responda a esle mensaje.
P.D.: Los lides han sido omilidos en forms inlenclonal,
& BancoEstado 2018
Elaboracion Revision Aprobacidn
Fecha 20-06-2018 20-06-2018 20-06-2018
Cargo: Profesional de Presupuesto | Jefa Unidad Finanzas, Jefe Departamento
Contabilidad y Presupuesto | Administracion y Finanzas
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RESUMEN DE INGRESOS Y GASTOS
1ER. CUATRIMESTRE DE 2018

Rendicidn ler. Cuatrimestre de 2018

Primer Aporte Afio 2018 $ 103.868.000
Segundo Aporte Afio 2018 $0

Total Aporte Afio 2018 $ 103.868.000

Gasto Efectivo ler. Cuatrimestre de 2018

Honorarios 2018 S 21.277.083
Impuestos Pagados enero - abril de 2018 5 2.364.120
Viaticos S <
Reembolsos de Pasajes L -
Otros S 35.700
Gasto Call Center S 1.188.789
Gasto Servicios Basicos S -
Gasto efectivo ler. Cuatrimestre de 2018 S 24.865.692
Saldo Disponible al 30 de abril de 2018 $79.002.308
Reintegro de Saldos
Modificacién Convenio de Cooperacion $79.002.308
Subtel - Sernac Res. N°147 02.03.2018
Saldo Disponible al 31 de mayo de 2018 SO
Elaboracion Revisién Aprobacién
Fecha 20-06-2018 20-06-2018 20-06-2018
Cargo: Wnar de Presupuesto | Jefa Unidad Finanzas, Jefe Departamento
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