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Resumen

En el contexto de la busqueda constante de innovacion por parte de los diversos
Estados de América Latina y el Caribe, esta investigacién pretende analizar de qué
manera un organismo publico como el Servicio Nacional del Consumidor de Chile, ha

logrado integrar nuevas tecnologias en su quehacer institucional.

Los hallazgos y reflexiones de este caso daran cuenta de la aplicacion de herramientas

como “Alertas Ciudadanas”, “No Molestar” y “Me Quiero Salir’, que buscan apoyar a los
consumidores y consumidoras del pais, contribuyendo, ademas, con el logro de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Area tematica
El rol de las nuevas tecnologias en el desarrollo de capacidades institucionales

en los Gobiernos de la Regién para el logro de los ODS.
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Abstract

In the context of the constant search for innovation by the various states of Latin America
and the Caribbean, this research aims to analyze how a public organism such as the
Servicio Nacional del Consumidor de Chile, has managed to integrate new technologies

into its institutional work.

The findings and reflections of this case will account for the application of tools such as
"Alertas Ciudadanas”, "No Molestar" and "Me Quiero Salir", which seek to support
consumers in the country, also contributing to the achievement of the Sustainable
Development Goals (SDG).

Thematic area: The role of new technologies in the development of institutional
capacities in the governments of the region for the achievement of the SDG.

Keywords: Innovation, New technologies, Consumers, Consumers, SDG.

Thematic area

The role of new technologies in the development of institutional capacities in the

governments of the region for the achievement of the SDG.
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Introduccidn

En la actualidad, puede observarse un avance acelerado de la innovacion, lo que se
refleja tanto en el sector privado como en el puablico. En particular, al centrarse en las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC), éstas estdn siendo
ampliamente utilizadas en las instituciones publicas, con el propdsito de apoyar la
gestion, en pos de servicios para la ciudadania que sean agiles, eficaces y

transformadores.

Bajo el marco anterior, la innovacién para la administracién publica se vuelve un
desafio que debe ser logrado, pero de manera conjunta con la ciudadania, tal como el
concepto que en este ambito sefiala Marifiez (2017): “un concepto de innovaciéon donde
el centro del andlisis es el compromiso de los ciudadanos con el gobierno, facilitando la
inteligencia civica y colectiva, el mejoramiento del control de la gestion via la contraloria
social, asi como una concepcién compartida de lo publico entendida como competencias

de colaboracion y co-creacion para el logro legitimado de resultados publicos” (p.8).

En este sentido, reforzando la interrelacion con la sociedad civil, se plantea que “las
TIC deben aprovecharse para el desarrollo integral de una comunidad. Una vision
integral de desarrollo no implica que se apunte solo hacia el crecimiento econémico sino,
sobre todo, que impulse el potencial humano en sus diferentes dimensiones para
afianzar asi la prosperidad econ6mica, pero con equidad, y el fortalecimiento
democratico con transparencia y justicia social” (Sanchez, 2008, p.157). Con lo que se
realza la idea de que las TIC, en el contexto de la innovacién publica, son medios para

alcanzar un fin superior: el bien comun.

Asi pues, resulta interesante abordar un caso real, como lo es el Servicio Nacional
del Consumidor de Chile (SERNAC), que en los ultimos afios ha implementado distintas
herramientas tecnoldgicas que buscan apoyar a los consumidores y consumidoras en

su interaccion con las empresas.

Dicho todo esto, el presente articulo tiene por objetivo analizar de qué manera un
organismo publico como el SERNAC, ha logrado integrar nuevas tecnologias en su
quehacer institucional; comprendiendo su naturaleza, conociendo sus herramientas

principales y estableciendo diversos hallazgos y reflexiones en la materia.
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El Servicio Nacional del Consumidor

El Servicio Nacional del Consumidor, es una institucién publica de Chile, que se
encarga de proteger los derechos de los consumidores y consumidoras. En patrticular,
el SERNAC recibe reclamos de la ciudadania e intercede en los conflictos de consumo

en gque estan involucradas las empresas (Servicio Nacional del Consumidor, 2022).

De esta forma, para conocer la esencia de la institucion, es clave poder observar su
mision y visién. La primera se trata de: “Informar, educar y proteger a los consumidores,
promoviendo el cumplimiento de la normativa vigente, mediante la vigilancia y
fiscalizacién de los mercados, en un marco técnico de eficacia y eficiencia de la accién
institucional, potenciando el equilibrio y transparencia en las relaciones de consumo, a
través de un SERNAC moderno y agil al servicio de las personas” (Servicio Nacional del
Consumidor, 2022). Mientras que la segunda es: “Trabajaremos por ser una institucion
reconocida nacional e internacionalmente como lider y garante del sistema de
proteccion al consumidor; cercana a la ciudadania y que responde con eficacia a sus
necesidades. Una institucion capaz de trabajar con los distintos actores del mercado
para disminuir las asimetrias que afectan al consumidor; fuerte en el ejercicio de sus
atribuciones; proactiva, moderna y capaz de adelantarse a los temas emergentes. Todo
ello incorporando la excelencia y mejora continua de sus procesos, con trabajadores
comprometidos gracias a las oportunidades de desarrollo y un buen entorno laboral”
(Servicio Nacional del Consumidor, 2022). De ambas declaraciones institucionales, se
destaca el rol pro-consumidor del SERNAC, el sello fiscalizador con las distintas

empresas y el sentido de constante innovacion.

Por otra parte, también debe hacerse alusién a la Ley N°19.496, que Establece
Normas sobre Proteccion de los Derechos de Los Consumidores, siendo el cuerpo
normativo principal que rige a la Institucion y que establece, entre otras cosas, lo
siguiente: los derechos y deberes de los consumidores y consumidoras, la existencia de
asociaciones de consumidores, el Fondo Concursable para iniciativas pro-consumidor,
exigencias financieras para las empresas, acciones judiciales ante infracciones y las
distintas caracteristicas del SERNAC. Justamente, de este Ultimo punto se desprenden
las funciones principales de la Organizacién y que se indican a continuacion (Ley 19496,
1997):
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-Fiscalizar el cumplimiento de la ley y de todas las disposiciones sobre la proteccion de

los derechos de los consumidores y consumidoras.

-Interpretar administrativamente la normativa sobre proteccion de los derechos de los

consumidores y consumidoras.

-Proponer al/la Presidente/a de la Republica, la dictacion, modificacion o derogacion de
preceptos legales o reglamentarios en el marco de la proteccion de los derechos de los

consumidores y consumidoras.

-Proporcionar informacion y resolver las consultas del Ministerio de Economia, Fomento
y Turismo, del Tribunal de Defensa de la Libre Competencia, de la Fiscalia Nacional
Econdmica y demas organismos relacionados con la proteccién de los derechos de los

consumidores y consumidoras.

-Formular, realizar y fomentar programas de informacién y educacion al consumidor y

consumidora.

-Realizar, a través de laboratorios o entidades especializadas, analisis selectivos de los

productos que se ofrezcan en el mercado.

-Reunir, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacién para facilitar al consumidor
y consumidora un mejor conocimiento de las caracteristicas de la comercializacién de

los bienes y servicios del mercado.
-Realizar y difundir estudios en el area del consumo.

-Celebrar convenios con municipalidades para que éstas coordinen y gestionen los

ambitos vinculados a casos de denuncias particulares.

Asi, al conocer la naturaleza del SERNAC vy sus diversas funciones, se logra relevar
su importancia para la sociedad, lo que no sé6lo debe quedar en el plano declarativo,
sino que, debe transformarse en accién, a través de instancias y herramientas de uso

ciudadano.
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Herramientas Tecnoldgicas del SERNAC

3.1 Alertas Ciudadanas

Al poner el foco en nuevas herramientas tecnologicas del SERNAC, un primer
ejemplo son las alertas ciudadanas, que, segun lo indicado por el mismo Servicio
Nacional del Consumidor (2022), son una advertencia, que puede ser ingresada por la
ciudadania, si se han identificado conductas de una empresa o mercado que pueden
afectar los derechos de los consumidores y consumidoras. Ademas, las alertas no
constituyen un reclamo como tal y el SERNAC esté a cargo de revisar los antecedentes

y evaluar si se debe fiscalizar, oficiar, denunciar, investigar u otra accion relevante.

En cuanto a los medios para generar una alerta, estos son: sitio web, nimero
telefonico, oficinas regionales del SERNAC, municipios en convenio y servicios publicos
en convenio (Servicio Nacional del Consumidor, 2022). Observandose, de lo
mencionado, que existen mdltiples tipos de canales para que las personas puedan

ingresar alertas ciudadanas.

Ahora bien, un aspecto crucial son los efectos o resultados de las alertas, que
en este caso pueden traducirse en una fiscalizacion a las empresas involucradas, un
Procedimiento Voluntario Colectivo, un juicio, el envio de un oficio a la empresa para
que corrija la conducta, el establecimiento de una mesa de trabajo con las empresas
correspondientes u otras acciones que determine el Servicio Nacional del Consumidor
(2022).

3.2 Me Quiero Salir (MQS)

Otra herramienta del Organismo es el Me Quiero Salir (MQS), entendido por el
Servicio Nacional del Consumidor (2022), como la solicitud por parte de la ciudadania,
del término de un contrato de servicios de telecomunicaciones o de seguros generales

con una empresa, por el motivo que se estime conveniente.

Por parte de los medios con que cuenta la ciudadania para ingresar una solicitud
de MQS, en este caso s6lo se puede hacer en linea mediante el Portal del Consumidor
del SERNAC, donde se debe completar un formulario, ingresando los datos necesarios
y adjuntando los documentos correspondientes (Servicio Nacional del Consumidor,
2022).
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En lo relativo a los resultados del Me Quiero Salir, el SERNAC derivara la
solicitud a la empresa relacionada y, en un plazo maximo de 8 dias habiles, se debe
recibir un correo electrénico con la respuesta de la solicitud. Asi, también la empresa
podria contactar a quien ingresd la solicitud para conocer mas detalles del caso y
entregarle directamente la respuesta (Servicio Nacional del Consumidor, 2022).

En sintonia con todo lo anterior, para conocer mas detalles de esta herramienta
tecnoldgica, se comparte una imagen de la ruta del Me Quiero Salir.

Figura 1

Ruta del Me Quiero Salir

La Ruta de Me Quiero Salir

en Telecomunicaciones

iQué es Me Quiero Salir?
Es una herramienta simple y rapida que permite al consumidor en 4 pasos, solicitar el término de un contrato, con
empresas que prestan servicios de telecomunicaciones.

PASO 2. |"k.| PASO 3. | | PAso4---~~-|f |
L} L}

Registrese en el Portal Ingrese a Me Quiero Complete el formulario Revise y acepte el
del Consumidor en Saliry genere una y los datos del contrato formulario a enviar.
‘www.sernac.cl nueva solicitud. que desea finalizar.

% Una vez ingresada la solicitud, se le enviara un correo electrdnico con el detalle de su requerimiento.

(Cuales pueden ser los resultados?
El SERNAC le informara sobre |a gestion de la empresa en un plaze maximo de 8 dias habiles. Los resultados pueden ser:

1 Empresa termina 2 Empresa no termina 3 Empresa no responde:
el contrato: el contrato:
La compafiia debera dejar de 2.1 Justifica con antecedentes que Excede el plazo otorgado. EL
cobrar el servicio despues de 1 falta informacion en la solicitud. SERNAC oficiara a la empresa y
dia habil de haber recibido su le informara los pasos a seguir.
solicitud. 2.2 Rechaza la solicitud sin

justificacion. EL SERNAC derivara
su caso a la SUBTEL.

{Qué puede hacer el SERNAC si las empresas no respetan
su derecho a terminar un contrato?

EL SERNAC analizara los antecedentes y evaluara si derivar su caso a la Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL),
denunciar, fiscalizar, iniciar un Procedimiento Voluntario Colectivo, u otro mecanismo de proteccion.
+ A través del Portal del Consumidor usted podra acceder al detalle de la respuesta, en la seccion Me Quiero
Salir, consultando por su n® de caso.
Irnportam:e: * Si usted no esta de acuerdo con la respuesta de la empresa o ésta no cumple con lo sefialado en ella,
ingrese un Reclamo indicando su n®de solicitud. Su caso sera enviado a SUBTEL, el organismo regulador de

este mercado.

- Si tiene alguna consulta llame al 800 700 100 de lunes a viernes de 09:00 a 21:00 hrs. y sabado de 09:00
a 1900 hrs.

Otros canales de atencion: Oficinas del SERNAC HH  Municipios en convenio Centro de llamados: 800 700 100

Nota. Tomado de Ruta del Me Quiero Salir, por Servicio Nacional del Consumidor, 2022.
https://www.sernac.cl/portal/618/w3-propertyvalue-66181.html
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De la imagen, se observa que hay mas resultados posibles, donde la empresa
efectivamente termina el contrato, donde la empresa no termina el contrato dado ciertas
justificaciones o donde la empresa no responde, que da paso para que el SERNAC
oficie a la empresa y asi se tome una determinacién. Ademas de esto, se evidencia que
si la empresa no respeta la normativa, se tienen las opciones de denunciar, fiscalizar,
iniciar un Procedimiento Voluntario Colectivo, entre otras. Lo que refleja las mdaltiples

alternativas existentes para hacer valer la Ley del Consumidor.
3.3 No Molestar

Una ultima herramienta institucional destacable, es el No Molestar, que, en
palabras del Servicio Nacional del Consumidor (2022), trata sobre el ingreso de
solicitudes por parte de la ciudadania, cuando se quiere que una o0 mas empresas dejen

de llamarlos/as o enviarles publicidad o promociones que no desean.

Sobre los medios existentes para ingresar una solicitud de No Molestar, sélo se
dispone del Portal del Consumidor. En dicha plataforma, los consumidores y
consumidoras deben seleccionar a la(s) empresa(s) que desean bloquear y luego
registrar el nimero de teléfono o correo electrénico que necesitan se elimine de la base
de datos de los envios de promociones o publicidad (Servicio Nacional del Consumidor,
2022).

Al hablar de los resultados del No Molestar, el Servicio Nacional del Consumidor
(2022), derivara la solicitud a la(s) empresa(s) correspondientes y las personas
solicitantes recibiran en 7 dias desde su ingreso, un correo electronico informando el
estado de la respuesta. Si, luego de este plazo, sigue el contacto por parte de la(s)
empresa(s), se podra reportar el caso ante el SERNAC, a través de un Aviso de

Incumplimiento, para asi tomar las acciones pertinentes.

Con todo, para conocer mas detalles de esta herramienta tecnoldgica, se

comparte una imagen de la ruta del No Molestar.
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Figura 2

Ruta del No Molestar

LA RUTANO MOLESTAR

Con esta herramienta dispuesta en wwwi.sernac.cl, usted podra solicitar que las empresas dejen de enviarle a su teléfono o correo
electronico, promociones o publicidad que NO desea.

¢QUE INFORMACION

PUEDE BLOQUEAR?

Promociones o  publicidad
enviada por las empresas, por
ejemplo, a través de:

Llamadas telefdnicas

Mensajeria
(SMS /Whatsapp)}

Correo electrénico

Los productos y/o servicios que
se ofrecen habitualmente son:
planes de telefonia, tarjetas de
crédito, seguros, entre otros,

¢COMO INGRESAR
UNA SOLICITUD?

Paso1
Registrese en el Portal del
Consumidor en www.sernac.cl

Paso 2

Ingrese a NO MOLESTAR vy
registre su teléfono o correo
electronico para ser bloqueados.

Paso 3
Indique el nombre de la empresa
que le envia publicidad que no
desea,

Paso 4

Automadticamente la empresa
recibira su solicitud de NO

TOME NOTA:

@Si la empresa  sigue
enviandole promociones o
publicidad, reporte un *Aviso
de Incumplimiento” en la
misma solicitud de NO
MOLESTAR.

@ NO PODRA BLOQUEAR su
teléfono o correo electronico

cuando lo contacten por
cobranza extrajucial.

MOLESTAR y usted recibira un
correo electrénico confirmando
el ingreso.

que el SERNAC envie

No obstante esto

Importante:

Silas empresas envian promociones o publicidad por correo electrdnico, deben indicar asunto, identidad del remitente y una direccion valida para solicitar la
suspensidn de los envios. Sino lo hacen usted puede ingresar una Alerta Ciudadana.

Recuerde: Ingrese su solicitud de No Molestar en www.sernac.cl

Otros canales de atencion: Oficinas del SERNAC H°H  Municipios en convenio

4.1 Cifras relevantes

Si de cifras se trata, partiendo con las Alertas Ciudadanas, se establece que
durante el afio 2021, se recepcionaron un total de 6.749, aunque, posterior a la
clasificacion realizada por el SERNAC, se cerraron como tal 5.088, de las cuales 298
fueron discutidas en el Comité de Vigilancia de la Institucion, para definir cursos de
accion al respecto (Servicio Nacional del Consumidor, 2021a). De los ndmeros
precedentes, se aprecia la gran cantidad de alertas ingresadas, lo que podria reflejar un
alto nivel de uso de esta herramienta por parte de la ciudadania. Asi también, se ve
reflejado el esfuerzo institucional por la gestién de las alertas a través de la clasificacion

y discusion realizada en las instancias formales del Servicio.

Por otra parte, en cuanto al Me Quiero Salir, durante el afio 2021, ingresaron un
total de 47.130 solicitudes al SERNAC, las cuales en gran medida fueron tramitadas
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durante el periodo (Servicio Nacional del Consumidor, 2021a). En este caso, la cifra
expuesta revela el gran volumen de solicitudes por parte de la ciudadania, pudiendo
demostrarse el conocimiento de la herramienta y también la alta necesidad de las

personas de terminar con servicios de telecomunicaciones o de seguros de empresas.

Finalmente, sobre el No Molestar, se destaca que durante el afio 2021, se
gestionaron 172.608 transacciones, lo que duplica la cifra alcanzada el afio 2020.
Ademas, por concepto de aviso de incumplimiento, es decir, cuando las empresas no
cumplen con la solicitud de No Molestar, fueron gestionadas 4.755 solicitudes (Servicio
Nacional del Consumidor, 2021a). En sintonia con los datos de esta herramienta,
asombra el nimero elevado de solicitudes, siendo muchas mas que en el caso de las
herramientas anteriores, pudiendo ser por una mayor familiaridad con el No Molestar o
también por lo imperioso de que ciertas empresas dejen de llamar o enviar publicidad o

promociones que no desean las personas.
4.2 Satisfaccion Ciudadana

Otro ambito esencial que debe analizarse es como la ciudadania percibe la
existencia y utilidad de las herramientas tecnoldgicas del SERNAC, lo que puede verse
reflejado en los resultados de las Encuestas de Satisfaccion Ciudadana, siendo un

mecanismo institucional que podria entregar informacién valiosa al respecto.

Comenzando con las Alertas Ciudadanas, se tienen resultados y datos del afio
2021, los que se iran presentando y analizando a continuacion, por medio de diversas

figuras.
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Figura 3

Satisfaccion al ingresar una Alerta Ciudadana

:Cual es su satisfaccion general con la experiencia ingresando una
Alerta Ciudadana

®% Insatisfechos/as @% Satisfechos/as @ p1bisn
100

-50

2021

Nota. Tomado de Resultados Encuestas de Satisfaccion Ciudadana, por Servicio Nacional del

Consumidor, 2021b. https://powerbi.microsoft.com/es-es/

Del gréfico, a simple vista, llama la atencidn el alto porcentaje de satisfaccion al
ingresar una Alerta Ciudadana, no obstante, al considerar la satisfaccion neta (que
relaciona el porcentaje de personas satisfechas e insatisfechas) da como resultado un

39%, lo que, en definitiva, representa un nivel medio de satisfaccion en este item.
Figura 4

Satisfaccion general con la herramienta Alerta Ciudadana

¢Cual es su satisfaccion general con la herramienta "Alerta
Ciudadana"?

@ Personas Satisfechas (%) @Personas Insatisfechas (%) ®ISN
100

2021 2020

Nota. Tomado de Resultados Encuestas de Satisfaccién Ciudadana, por Servicio Nacional del

Consumidor, 2021b. https://powerbi.microsoft.com/es-es/
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De estos ultimos resultados, se evidencia que el afio 2020, hubo un gran
porcentaje de personas insatisfechas con las Alertas Ciudadanas, sin embargo,
considerando el afio 2021, la situacion se revierte, existiendo un porcentaje muy alto de
personas satisfechas y lograndose una satisfaccion neta de 53%, lo que constituye una
mayoria de las personas encuestadas. Todo lo sefialado, puede deberse a mdltiples
factores, por ejemplo, el esfuerzo del Organismo por mejorar esta herramienta, el facil
acceso a los canales correspondientes o los buenos resultados obtenidos por la

ciudadania.

Pasando a lo relativo al Me Quiero Salir, también existen resultados y datos del

afo 2021, que se abordaran mediante los siguientes graficos.

Figura5

Satisfaccion al ingresar al Portal del Consumidor en el caso de MQS

La claridad de las instrucciones para acceder al Portal del
Consumidor

@ Personas Satisfechas (%) @Personas Insatisfechas (%) ®ISN
100

-100

2021 2020

Nota. Tomado de Resultados Encuestas de Satisfaccion Ciudadana, por Servicio Nacional del

Consumidor, 2021b. https://powerbi.microsoft.com/es-es/

De la figura, se observa un nivel muy alto de satisfaccion con la
informacion para ingresar, en este caso, solicitudes de MQS en el Portal del
Consumidor, tanto en el afio 2020 como en el 2021. En particular, el afio 2021,
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se alcanza un 90% de satisfaccion neta, lo que demuestra que casi la totalidad

de las personas encuestadas estan satisfechas con este ambito.
Figura 6

Satisfaccion general con la herramienta Me Quiero Salir

;Qué tan satisfecho/a esta usted con el servicio Me Quiero Salir?

@ Personas Satisfechas (%) @ Personas Insatisfechas (%) ® ISN
100

2021 2020

Nota. Tomado de Resultados Encuestas de Satisfaccion Ciudadana, por Servicio Nacional del

Consumidor, 2021b. https://powerbi.microsoft.com/es-es/

A partir de la dltima imagen, queda de manifiesto el aumento de la satisfaccion
general con el Me Quiero Salir, desde el 2020 al 2021. Justamente, en este Ultimo afio,
se llegd a un 89% de satisfaccion neta, lo que es un alto nivel de satisfaccion y que
podria vincularse a causas como una amplia difusién de la herramienta, la claridad de
la informacién existente o, nuevamente, los buenos resultados obtenidos por la

ciudadania.

Para ir terminando, quedan por analizar resultados y datos del afio 2021,
relacionados al No Molestar, lo que se hard a través de las figuras que se disponen a

continuacion.
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Figura 7

Satisfaccion al ingresar No Molestar

ISN 2021 - Satisfaccién con el ingreso de No R
Molestar

100 60

@ % satisfechos/...
® % insatisfecho...

ISN
40

-100

A 4

Nota. Tomado de Resultados Encuestas de Satisfaccién Ciudadana, por Servicio Nacional del

Consumidor, 2021b. https://powerbi.microsoft.com/es-es/

Del recuadro, se aprecia que para el afio 2021, el porcentaje de satisfaccion al
ingresar una solicitud de No Molestar fue alto, no obstante aquello, al considerar

exclusivamente la satisfaccion neta, ésta es de un 49%, lo que se asocia a un nivel
medio de satisfaccidén en esta area.

Figura 8

Satisfaccion general con la herramienta No Molestar

ISN 2021 - Satisfaccién con la experiencia No h
Molestar
100
50 40
65
[ ]
®9% insatisfecho...
g @ % satisfechos/...
= ISN
-50 30
-100
g 4

Nota. Tomado de Resultados Encuestas de Satisfaccion Ciudadana, por Servicio Nacional del
Consumidor, 2021b. https://powerbi.microsoft.com/es-es/

Al visualizar la ultima informacion, se constata un porcentaje relativamente alto
de satisfaccion general con el No Molestar, sin embargo, es fundamental poner atencion
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en la satisfaccion neta, la cual alcanza un valor de 37%, correspondiendo a un nivel
medio de satisfaccibn y que, en este caso, podria responder a razones como
informacién que no es lo suficientemente clara, una difusion de la herramienta que
puede potenciarse aun mas y resultados que no han tenido el impacto esperado (al

menos no del todo) para la ciudadania.
4.3 Vinculo con los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Llegado a esta parte del articulo, es importante dimensionar cémo se vinculan
las herramientas tecnoldgicas analizadas con los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS).

De esta manera, en primer lugar, cabe sefialar que los Objetivos de Desarrollo
Sostenible son un llamamiento universal a la accién para terminar con la pobreza, cuidar
el planeta y mejorar las vidas de las personas en todo el mundo. En el afio 2015, todos
los Estados Miembros de las Naciones Unidas aprobaron 17 Objetivos como parte de la
Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible (Naciones Unidas, 2022).

Dentro de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible, existen al menos cinco que,
en distintas intensidades, se relacionan con las Alertas Ciudadanas, el Me Quiero Salir

y el No Molestar, en su conjunto.

Los objetivos indicados anteriormente son: Objetivo 1: Fin de la Pobreza;
Objetivo 9: Industria, Innovacién e Infraestructura; Objetivo 10: Reduccién de las
Desigualdades; Objetivo 12: Produccién y Consumo Responsables y Objetivo 16: Paz,

Justicia e Instituciones Soélidas (Naciones Unidas, 2022).

Ahora bien, para un mejor conocimiento de los objetivos, se presenta la siguiente
tabla.

Tabla 1

Descripcion Objetivos de Desarrollo Sostenible Vinculados

Objetivo Breve descripcion

Objetivo 1: Fin de la Pobreza Se trata sobre poner fin a la pobreza en
todas sus formas y en todo el mundo para
el afio 2030.
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Objetivo 9: Industria, Innovacion e | Versa sobre construir infraestructuras

Infraestructura resilientes, promover la industrializacién
inclusiva y sostenible y fomentar la
innovacion.

Objetivo  10: Reduccion de las | Consiste en reducir la desigualdad en los

Desigualdades paises y también entre ellos.

Objetivo 12: Produccion y Consumo
Responsables

Consta de garantizar modalidades de
consumo y produccion sostenibles.

Objetivo 16: Paz, Justicia e Instituciones

Solidas

Busca promover sociedades pacificas e
inclusivas para el desarrollo sostenible,
facilitar el acceso a la justicia para todas
las personas y crear instituciones
eficaces, responsables e inclusivas a

todos los niveles.

Nota. Adaptado de Objetivos de Desarrollo Sostenible, por Naciones Unidas, 2022.

https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/objetivos-de-desarrollo-sostenible/

En este sentido, antes de conocer el porqué del vinculo entre las herramientas
tecnoldgicas del SERNAC y los ODS destacados, es necesario visualizar las metas
principales de cada objetivo en cuestion, lo que se dispondra en la tabla que viene a

continuacion.
Tabla 2

Descripcion Metas Principales de los Objetivos de Desarrollo Sostenible Vinculados

Objetivo Descripcion Metas Principales
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Objetivo 1: Fin de la Pobreza -Para 2030, erradicar la pobreza extrema
para todas las personas en el mundo,
actualmente medida por un ingreso por
persona inferior a 1,25 dolares al dia.

-Para 2030, reducir al menos a la mitad la
proporcién de hombres, mujeres y nifios y
nifias de todas las edades que viven en la
pobreza en todas sus dimensiones con

arreglo a las definiciones nacionales.

-Poner en practica a nivel nacional sistemas
y medidas apropiadas de proteccion social
para todos y, para 2030, lograr una amplia
cobertura de los pobres y los maés

vulnerables.

-Para 2030, garantizar que todos los
hombres y mujeres, en particular los pobres
y los mas vulnerables, tengan los mismos
derechos a los recursos econdmicos, asi
como acceso a los servicios bésicos, la
propiedad y el control de las tierras y otros
bienes, la herencia, los recursos naturales,
las nuevas tecnologias y los servicios

economicos, incluida la microfinanciacion.

-Para 2030, fomentar la resiliencia de los
pobres y las personas gue se encuentran en

situaciones vulnerables y reducir su
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exposicion y vulnerabilidad a los fendmenos
extremos relacionados con el clima y a otros
desastres econdémicos, sociales y
ambientales.

Objetivo  9: Industria, Innovacion e | -Desarrollar infraestructuras fiables,
Infraestructura sostenibles, resilientes y de calidad,
incluidas infraestructuras regionales y
transfronterizas, para apoyar el
desarrollo econémico y el bienestar
humano, haciendo especial hincapié en
el acceso asequible y equitativo para

todos.

-Promover una industrializacién
inclusiva y sostenible y, de aqui a 2030,
aumentar significativamente la
contribucién de la industria al empleo y
al producto interno bruto, de acuerdo
con las circunstancias nacionales, y
duplicar esa contribucion en los paises
menos adelantados.
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-Aumentar el acceso de las pequefias
industrias y otras empresas,
particularmente en los paises en
desarrollo, a los servicios financieros,
incluidos créditos asequibles, y su
integracion en las cadenas de valor y los

mercados.

-De aqui a 2030, modernizar la
infraestructura 'y reconvertir  las
industrias para que sean sostenibles,
utilizando los recursos con mayor
eficacia y promoviendo la adopcién de
tecnologias y procesos industriales
limpios y ambientalmente racionales, y
logrando que todos los paises tomen
medidas de acuerdo con sus

capacidades respectivas.

-Aumentar la investigacion cientifica y
mejorar la capacidad tecnolégica de los

sectores industriales de todos los

paises, en particular los paises en
desarrollo, entre otras cosas
fomentando la innovacion y aumentando
considerablemente, de aqui a 2030, el
namero de personas que trabajan en
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investigacion y desarrollo por millén de
habitantes y los gastos de los sectores
publico y privado en investigacion y

desarrollo.

-Aumentar significativamente el acceso
a la tecnologia de la informacién y las
comunicaciones y esforzarse por
proporcionar acceso universal vy
asequible a Internet en los paises

menos adelantados de aqui a 2020.

Objetivo  10: Reduccién de las | -De aquia 2030, lograr progresivamente
Desigualdades y mantener el crecimiento de los
ingresos del 40% mas pobre de la
poblacién a una tasa superior a la media

nacional.

-De aqui a 2030, potenciar y promover la
inclusion social, econdmica y politica de
todas las personas,
independientemente de su edad, sexo,
discapacidad, raza, etnia, origen,
religion o situacion econdmica u otra

condicion.

-Garantizar la igualdad de
oportunidades y reducir la desigualdad
de resultados, incluso eliminando las

leyes, politicas y practicas
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discriminatorias y promoviendo

legislaciones, politicas y medidas

adecuadas a ese respecto.

-Adoptar  politicas, especialmente

fiscales, salariales y de proteccién
social, y lograr progresivamente una

mayor igualdad.

-Mejorar la reglamentacién y vigilancia
de las instituciones y los mercados
financieros mundiales y fortalecer la

aplicacién de esos reglamentos.

Objetivo 12: Produccién y Consumo

Responsables

-Aplicar el Marco Decenal de Programas
sobre Modalidades de Consumo vy
Produccion  Sostenibles, con la
participacion de todos los paises y bajo
el liderazgo de los paises desarrollados,
teniendo en cuenta el grado de
desarrollo y las capacidades de los

paises en desarrollo.

-De aqui a 2030, lograr la gestién
sostenible y el uso eficiente de los

recursos naturales.

-De 2030, reducir

considerablemente la generacion de

aqui a
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desechos mediante actividades de
prevencion, reduccién, reciclado vy

reutilizacion.

-Alentar a las empresas, en especial las
grandes empresas y las empresas
transnacionales, a que adopten
practicas sostenibles e incorporen
informacion sobre la sostenibilidad en su

ciclo de presentacion de informes.

-Promover practicas de adquisicion
publica que sean sostenibles, de
conformidad con las politicas vy
prioridades nacionales.

-De aqui a 2030, asegurar que las
personas de todo el mundo tengan la
informacibn 'y los  conocimientos
pertinentes para el desarrollo sostenible
y los estilos de vida en armonia con la

naturaleza.

-Ayudar a los paises en desarrollo a
fortalecer su capacidad cientifica y

tecnolégica para avanzar hacia
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modalidades de consumo y produccién

mas sostenibles.

Objetivo 16: Paz, Justicia e Instituciones

Solidas

-Reducir significativamente todas las
de
correspondientes tasas de mortalidad en

formas violencia y las

todo el mundo.

-Poner fin al maltrato, la explotacion, la
trata y todas las formas de violencia y

tortura contra los nifos.

Promover el estado de derecho en los

planos nacional e internacional vy
garantizar la igualdad de acceso a la

justicia para todos.

-Reducir considerablemente la
corrupcion y el soborno en todas sus

formas.

-Crear a todos los niveles instituciones
eficaces y transparentes que rindan

cuentas.

-Garantizar la adopciéon en todos los
de
participativas y

niveles decisiones inclusivas,
representativas que

respondan a las necesidades.
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-Ampliar y fortalecer la participacion de
los paises en desarrollo en las

instituciones de gobernanza mundial.

-Garantizar el acceso publico a la
informacion y proteger las libertades
fundamentales, de conformidad con las
leyes nacionales y los acuerdos

internacionales.

-Fortalecer las instituciones nacionales
pertinentes, incluso mediante la
cooperacion internacional, para crear a
todos los niveles, particularmente en los
paises en desarrollo, la capacidad de
prevenir la violencia y combatir el

terrorismo y la delincuencia.

-Promover y aplicar leyes y politicas no
discriminatorias en favor del desarrollo

sostenible.

Nota. Adaptado de Objetivos de Desarrollo Sostenible, por Naciones Unidas, 2022.

https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/objetivos-de-desarrollo-sostenible/
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De la tabla anterior y todo lo ya mencionado, se observa que hay varias metas de
los Objetivos de Desarrollo Sostenible abordados, que, en distintos niveles, podrian ser
alcanzadas mediante la implementacion de las herramientas tecnoldgicas del SERNAC.
Asi, en la siguiente tabla se plasman los cinco ODS vinculados, una meta elegida por
cada uno, el nivel de vinculo con las herramientas en su conjunto y una descripcion de

cémo dichas herramientas contribuyen al cumplimiento de los ODS y sus metas.
Tabla 3

Vinculo de los Objetivos de Desarrollo Sostenible y sus metas con las herramientas
tecnolégicas del SERNAC

ODS vinculado Meta del ODS Nivel de vinculo Descripcién
vinculada con las
herramientas
tecnolégicas del
SERNAC
(alto-medio-bajo)

Objetivo 1: Fin de | Para 2030, | Bajo Al considerar las

la Pobreza garantizar que herramientas
todos los tecnolégicas del
hombres y SERNAC en su
mujeres, en conjunto, se puede
particular los establecer que éstas
pobres y los mas contribuyen en un
vulnerables, nivel bajo a este
tengan los objetivo 'y meta
mismos derechos seleccionada, ya
a los recursos que la pobreza es un
econémicos, asi ambito que si se
como acceso a busca combatir con
los servicios herramientas  que
bésicos, la estan al alcance de
propiedad y el todos y todas, que
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control de las protegen a la
tierras y otros ciudadania y que
bienes, la fomentan una
herencia, los relacion
recursos armoénica en los
naturales, las distintos mercados,
nuevas pero,
tecnologias y los evidentemente,
servicios poner fin a la
econdmicos, pobreza pasa por
incluida la multiples  medidas
microfinanciacion. de mayor alcance y
tiempo.
Obijetivo 9: | Aumentar Medio Tomando en cuenta
Industria, significativamente las herramientas
Innovacién e|el acceso a la tecnolégicas del
Infraestructura tecnologia de la SERNAC en su
informaciéon y las conjunto, se puede
comunicaciones y determinar que
esforzarse por éstas contribuyen en
proporcionar un nivel medio a este
acceso universal objetivo 'y meta
y asequible a seleccionada,
Internet en los puesto que
paises menos efectivamente el
adelantados de Servicio busca que
aqui a 2020. una gran cantidad de
consumidores y
consumidoras
accedan a las
herramientas, lo que
fomenta una cultura
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digital, pero que

debe perfeccionarse

para que se llegue a
un nivel elevado de
innovacion en el

pais.

Objetivo 10:
Reduccion de las
Desigualdades

Garantizar la
igualdad de
oportunidades vy
reducir la
desigualdad de
resultados,
incluso
eliminando las
leyes, politicas vy
practicas
discriminatorias y
promoviendo
legislaciones,
politicas y
medidas
adecuadas a ese
respecto.

Medio

Al enfatizar en las
herramientas
tecnolégicas del
SERNAC en su
conjunto, se puede
evidenciar que éstas
contribuyen en un
nivel medio a este
objetivo 'y meta
seleccionada, dado

que si se trata de

medidas para
garantizar la
igualdad de

oportunidades, las
herramientas

institucionales

buscan generar
aquello en el ambito
del consumo, pero,
por cierto, esto debe
ir acompafiado de
mA&s acciones para

la obtenciéon de los
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resultados
esperados.
Objetivo 12: | Ayudar a los | Medio Considerando  las
Produccion y paises en herramientas
desarrollo a tecnologicas del
Consumo fortalecer su SERNAC en su
Responsables capacidad conjunto, se puede
cientifica y observar que éstas
tecnolbégica para contribuyen en un
avanzar hacia nivel medio a este
modalidades de objetivo 'y meta
consumo y seleccionada, ya
produccion mas gue, justamente, las
sostenibles. herramientas

analizadas buscan

fortalecer el
consumo
responsable y

sostenible de la
ciudadania, pero se
vuelve necesario un
cambio sociocultural
para el progreso del

pais en esta materia.

Objetivo 16: Paz, | Garantizar el | Alto Al poner el foco en
Justicia e | acceso publico a las herramientas
Instituciones la informacion y tecnologicas del
Solidas proteger las SERNAC en su

libertades conjunto, se puede
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fundamentales, constatar que éstas
de conformidad contribuyen en un
con las leyes nivel alto a este
nacionales y los objetivo 'y meta
acuerdos seleccionada,

internacionales. puesto que la

existencia y uso

ciudadano de las
herramientas,
garantizan el acceso
de los consumidores
y consumidoras a la
informacion, los y las
protegen y otorgan
solidez a la
Institucién, sirviendo
como ejemplo para
otras instituciones
en pos del
mejoramiento  del
Estado.

Nota. Elaboracién propia.

De esta forma, se logra establecer que de los 17 ODS existentes, al menos cinco
tienen metas que pueden ser alcanzadas, en parte y en las distintas gradualidades
expuestas, mediante la implementacion de herramientas tecnolégicas esenciales del

SERNAC, como lo son las Alertas Ciudadanas, el Me Quiero Salir y el No Molestar.
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Conclusion

Luego de este recorrido por las nuevas tecnologias en la gestion del Servicio
Nacional del Consumidor de Chile, es momento de plantear distintas reflexiones vy

conclusiones relevantes.

En primer término, queda de manifiesto que las herramientas tecnolégicas del
SERNAC han logrado posicionarse en la ciudadania, alcanzando cifras de miles de
solicitudes en un afio (en un caso fueron mas de cien mil), lo que podria relacionarse
principalmente a factores como el foco institucional en la difusion de la informacion, el
esfuerzo por una gestion eficiente de los tramites y, por supuesto, el interés de los

consumidores y consumidoras por hacer valer sus derechos.

Un segundo punto relevante, guarda relacion con la satisfaccion ciudadana, ya que
es un aspecto esencial para conocer la efectividad de las herramientas. En este marco,
se destaca el alto nivel de satisfaccion tanto en el ingreso de las solicitudes como en la
satisfaccion general con todas las herramientas, llegandose en ocasiones a cifras de
90%. Lo que, si se precisa en términos de satisfaccion neta, se mueve entre los niveles
medio y alto, siendo, de todas formas, valores positivos para el SERNAC y para la

sociedad civil.

En tercer lugar, es de vital importancia el vinculo entre las herramientas tecnoldgicas
y los Objetivos de Desarrollo Sostenible, donde al menos 5 ODS, de los 17 existentes,
tienen metas con las que contribuyen las herramientas en cuestién. En especifico, se
establece que, mayoritariamente, las herramientas en su conjunto contribuyen en un
nivel medio con los objetivos y metas correspondientes, representando un avance y un

panorama alentador en términos de desarrollo.

Por ultimo, puede determinarse que las herramientas Alertas Ciudadanas, Me
Quiero Salir y No Molestar del Servicio Nacional del Consumidor, efectivamente son
nuevas tecnologias de la Institucion que desde la innovacion han buscado proteger a
los consumidores y consumidoras, logrando avanzar en una cultura digital del SERNAC,
en un empoderamiento ciudadano y en una relacién armoénica entre las personas y las

empresas.

Con todo, algunos desafios generales que se vislumbran son: potenciar los

mecanismos de difusion de las herramientas tecnolégicas del Organismo, fortalecer la
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gestion de respuestas de las distintas solicitudes y formalizar la contribucién con los

Objetivos de Desarrollo Sostenible como parte de una estrategia institucional.
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