CUMPLIMIENTO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2007

MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO 07
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR 02

eInformacioén de
Mercado y Consumo ((N° de personas
<br>&nbsp;&nbsp;- encuestadas en el afig
Informacién y Difusion que declara haber
Calidad/Producto escuchado o leido algp
del SERNAC/N® de
total de personas
Porcentaje de personas encuestadas en el afip Sl 97% 8% &‘%Ws
que declara haber t)*100) Barémetro CERC
escuchado o leido algq 80 % 81 % 81 % 81% 84 % (3 veces en el afio
del SERNAC
(Visibilidad del Sernac Mujeres:
80% 79% 0% 82% 84%
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: S| 80% 84% 0% 80% 84%




Orientacion, asesoria
juridica y proteccion

Calidad/Producto

((N° de usuarios
encuestados en el afig

que evalian como Muy

Buena y Buena la
atencion global

prestada por el servicip

en las oficinas de

—

Formularios/Fichas

Porcentaje de usuariog atencion de NO 94% Encuesta
encuestados que publico/Total de 8% externalizada 2
evallan como muy usuarios encuestados jen Feedback (2006)
buenay buena la el afio t)*100) para todas las DRs
atencion global 90.2% | 936% | 86.8% | 835% | 89.0% SERNAC.
prestada por el servicio
en las oficinas de Mujeres:
atencion a publico. 0.0% 94.7% 0.0% 78.5% 88.8%
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: S| 0.0% 92.2% 0.0% 89.2% 89.2%
*QOrientacion, asesoria|
juridica y proteccion ((N° de mediaciones
<br>&nbsp;&nbsp;- | Eficacia/Producto resueltas favorables en
Tramitacion de el afio t/N° de
reclamos. mediaciones cerradas Formularios/Fichas
Porcentaje de en afio t)*100) rormulanos/ichas
mediaciones de 543% | 525% | 56.1% | 411% | 520% | NO | 9% | 74 Repories enegadts
usuarios resueltas Facilita) para las 13
favorables en el periog Mujeres: DRs SERNAC
0.0% 0.0% 0.0% 42.2% 52.2%
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: SI 0.0% 0.0% 0.0% 40.0% 51.8%




Orientacion, asesoria
juridica y proteccion

Calidad/Producto

((Sumatoria (N° de dias

<br>&nbsp;&nbsp;- de tramitacion de
Tramitacion de medlarlopeslce:r(;;ldas; Formularios/Fichas
reclamos. Tiempo promedio de enelafiot)N°de |33¢jas [24dias |25dias |27 dias |24 dias NO 89% Registro de datos
tramitacion de mediaciones cerradas . g 0-205 |0-0 0-251 |0-115 7% Sistema de
mediaciones cerradas en el afio t)) Informacién SIAC
(Sernac Facilita).
Para las 13 DRs
Aplica Enfoque de Género: NO
«Orientacion, asesoria
juridica y proteccién ((Sumatoria (Tiempos
de espera de los
usuarios muestreados
Calidad/Producto en las oficinas de Formularios/Fichag
atencion de publico de Registro y
SERNAC)/N° de o . Sistematizacién de
) ) . R N 71% Encuesta Nacional
Tiempo promedio de_ usuarios nju.estreado 5 5% e s o
la at 5 en las oficinas de 9
espera para la atencion tencién de olblico dé . . . . . atencién de
de los usuarios en las | €NCION d€ PUDIICO A€ 11 minytos 13 minutos| 25 minutos| 17 minutos 12 minutos| plblico.Estudios dd

oficinas de atencion de
publico

Aplica Enfoque de Género: NO

SERNAC))

control de tiempos
(teoria de colas).




Orientacion, asesoria
juridica y proteccion

Calidad/Producto

((N° de usuarios
encuestados en el afig

que evalian como Muy

Buena y Buena la
informacion recibida
por parte de la atencig
de publico de

—

S

Formularios/Fichas

Porcentaje de usuario3 SERNAC/NC Total de NO 78% Enc”?Stad
que evallan como muy usuarios encuestados en Fsgttji;]g(lz(gogs)
buenay buena la el afo 1)*100) para todas las DR
informacion recibida 91 % 91 % 84 % 68 % 87 % SERNAC.
por parte de la atencién
de publico de Mujeres:
SERNAC. 0% 92% 0% 57% 87%
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: S| 0% 91% 0% 80% 87%
«QOrientacion, asesoria|
juridica y proteccién ((N° de usuarios
encuestados en el afio t
que evaltan como Muy
Bueno y Bueno el trato
Calidad/Producto recibido en la atencior
de publico de Formularios/Fichas
SERNAC/N® Total de NO 84% Encuesta
Porcentaje de usuarios usuarios encuestados jen externalizada
que evalian como mu el afio t)*100) Feedback (2006)
bueno y bueno el trato 93 % 97 % 91 % 78 % 93 % para todas las DRs
recibido en la atencién SERNAC.
de publico de SERNAC Mujeres:
0% 97% 0% 71% 93%
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: S| 0% 97% 0% 88% 93%




Orientacion, asesoria
juridica y proteccion

Eficacia/Producto

((N° de llamadas
efectuadas al Call
Center efectivamente
atendidas/N° de

“Pr : Proyect
Serr?agéggglitar\%J.%.) Porcentaje de atencién  !lamadas totales Sl 113% | 6o Formularios/Fichas
Evaluado en: 2005 efectiva de la demanda efectuadaf alCall | 73.7 % 93.7 % 95.8 % 85.0 % Reportes Call |8
de atencion telefonica. Center)*100) Center
Aplica Enfoque de Género: NO
+Orientacion, asesoria
juridica y proteccion | Eficacia/Producto ((N° habitantes
cubiertos con
plataformas comunales
; activas/N° de
“Programe: Proyecto Porcer!t,a je de.la habitantes de la s 95% Formularios/Fichas
SernacFacilita (O.I.R) poblacién nacional > 0 8% Reportes Sernac
Evaluado en: 2005 cubierta con poblacion n.c. 60.1% [542% |757% |80.0% Facilita y Cuadro d¢ 2
L nacional)*100) }
plataformas comunales Monitoreo
activas.
Aplica Enfoque de Género: NO
»Orientacion, asesoria
juridica y proteccion ((NGmero de casos
Calidad/Producto creados que pasan a|
Back Office del Call
Center que se cierrar
; en 48 hrs./NUmero total
Porcentaje de casos d read N SI 112% 0 Formularios/Fichag
creados que pasan al | @€ Casos creados que % Reportes Call | 10
Back Office del Call | Pasan al Back Office| , o n.c. 76.7% |89.3% |80.0% Center

Center que se cierran
en 48 hrs.

Aplica Enfoque de Género: NO

del Call Center)*100)




*Educacion sobre

Deberes y Derechos de

los Consumidores
<br>&nbsp;&nbsp;-
Programa de

Calidad/Producto

((N° de profesores
satisfechos en forma
global con el curso dg
educacion a

Formularios/Fichas

Informacion Educatival porcentaje de distancia/N° de . _ Registroy
a Distancia profesores satisfechos| Profesores que evaliia Sl 111% | 5oy sistematizacion de
el curso de educacion evaluaciones |11
en forma global con el . o BH6.7 % 100.0% |100.0% |100.0% |90.0% realizadas por
curso de educacion a distancia)*100) profesores
distancia capacitados.
Aplica Enfoque de Género: NO
*Educacion sobre Calidad/Producto
Deberes y Derechos df
los Consumidores ((N° de participantes Formularios/Fichas
<br>&nbsp;&nbsp;- Porcentaje de que evallan los = Formulario de |
Programa de _ | participantes modulos como M:Jy Identificacion de
::r:formac;lc;n Educativa| g4tisfechos en forma Buenr?y Bu?nO/N de si 102% Actividad y Lista
resencia global con las charlas, pal |C|p’an es que 5% Amstentes.Encuestalz
<br>&nbsp;&nbsp:&n 5)jeres o seminarios evaldan los 977% |97.7% |933% [938% |92.0% _sde
sp;*Charlas, talleres o modulos)*100) Satisfaccion.Ficha

seminarios entregados
distintos publicos.

educativos impartidos
Bor SERNAC

Aplica Enfoque de Género: NO

de sistematizacion|
de encuesta de
satisfaccion.




eInformacioén de
Mercado y Consumo
<br>&nbsp;&nbsp;-
Informacién y Difusion

»Orientacion, asesoria
juridica y proteccion

Calidad/Producto

Porcentaje de

((N° de consumidores
encuestados en el afio t
que responden "mucho
y "bastante" respecto al
nivel de proteccion de

consumidor contra
abusos, excesos y fallas
de mercado/N° Total de

SI

96%

Reportes/Informes

consumidores que consumidores 7% Bard
. o arémetro Cerc, 3| 13
declara que el nivel de| encuestados en el afip veces/afio.
proteccién del t)*100)
! consumidor contra 37 % 40 % 33% 35% 36 %
*Programa: Proyecto
SernacFacilita (O.I.R) abusos, excesos y fallas
Evaluado en: 2005 de mercado es "muchg" Mujeres:
o0 "bastante" 35% 41% 0% 35% 36%
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: S| 40% 38% 0% 34% 36%
eInformacion de
Mercado y Consumo ((N° de consumidores
<br>&nbsp;&nbsp;- encuestados en el afio t
Informacién y Difusion que responden "Si" ante
la consulta de si sabe de
«Educacidn sobre la existencia de una ley
Deberes y Derechos de de proteccion de sus
los Consumidores Calidad/Producto derechos del
ConSUmidor/No Total de S| 100% Reg'ortes/mformes
consumidores 7% Barometro Cerc (al 14
Porcentaje de encuestados en el afip menos 1 medicion
consumidores que sable t)*100) al afo)
de la existencia de una 70 % 73 % 72 % 73 % 73 %
Ley para proteger los
derechos del Mujeres:
consumidor 67% 74% 0% 72% 72%
Hombres:
73% 72% 0% 75% 74%

Aplica Enfoque de Género: S|




eInformacioén de
Mercado y Consumo
<br>&nbsp;&nbsp;-
Informacién y Difusion
<br>&nbsp;&nbsp;&nh
sp;*Revista del
Consumidor

eInformacién de
Mercado y Consumo
<br>&nbsp;&nbsp;-
Informacién y Difusion
<br>&nbsp;&nbsp;&nb
sp;*Productos para la
prensa (casos
noticiosos, reportajes,
minutas, voceria,
conferencias, etc)

eInformacién de
Mercado y Consumo
<br>&nbsp;&nbsp;-
Informacién y Difusion
<br>&nbsp;&nbsp;&nh
sp;*Folleteria

Calidad/Producto

Porcentaje de persona
de los segmentos C2-
C3-D que acceden a
publicaciones y/o
difusiones
institucionales

Aplica Enfoque de Género: NO

((N° de personas de Ig
segmentos C2-C3-D
gue acceden alas
publicaciones y/o
difusiones
s institucionales/N° de
personas pertenecient
al grupo
socioeconémico (C2-
C3-D))*100)

es

16 %

17 %

22%

39 %

27 %

Sl

145%

7%

Reportes/Informes|
Tirajes de
publicaciones en
donde se incorporg

material con
informacién
educativa
Sernac.Informe de|
Rating de
programas TV.

15

(9): Fundamentaciones o justificaciones de metasumplidas (cumplimiento inferior a 95%) y metabresumplidas (cumplimiento superior a 120%)

Porcentaje de cumplimiento informado por el servic 60%
Suma de ponderadores de metas no cumplidas con jifisacion validas 33%
Porcentaje de cumplimiento global del servicio 93%




Notas:
1.-No se alcanza la meta planteada. De acuerdoradaltados obtenidos, en los ultimos 4 afiossiailidad del SERNAC se ha mantenido. Esto a pgsbaumento de la presencia del SERNAC
en los medios de comunicacion y los altos esfuarstgucionales por aumentar los canales de difugiacceso de los productos y servicios instinales. Por lo tanto, es posible concluir que se
la visibilidad del SERNAC ha alcanzado un estandarkimo con la gestion institucional de los Ultinag®s. Al analizar con mayor profundidad los datoemidos, es posible segmentar los
resultados, donde en general los consumidores ti¥dara edad, las personas de escasos recurt@spgns, tienden a tener menos conocimiento #&®MNAC. Lo anterior es similar a los
resultados obtenidos en las preguntas sobre éldevproteccion y el conocimiento de la Ley, y, fwtanto, se puede concluir que existen grupossgnemas vulnerables en cuanto a la gestion
del SERNAC. Con lo anterior, es posible identifigaiasif

2.-El no cumplimiento se atribuye a la metodolagphcada, diferente a la del afio 2006, que busgaraneel proceso de satisfaccion, tanto en la nudtada como en los recursos institucionales
usados. Los cambios son:- Internamente: diseficetedologia y andlisis de informacion; Licitaci@plicacion de encuesta.- Escala usada fue con detas?, considerando: Satisfecho (nota 6-
7); Insatisfecho (nota 1-4); Indiferente (nota Be gepresenta un cliente que no indica tenderteli@006 se considerd satisfactorio las notas deEstb hace mas estricta la medicion y por ende el
resultado.- El afio 2006, se aplica una sola pregusit afio 2007, se construye el indice global disfaecion, resultante de la relacion sumatorialageindices de accesibilidad (20%),
infraestructura (20%), trato (20%), imagen (20%)fermacion (20%).

3.-El no cumplimiento se atribuye principalment2 @zones:- El aumento de la demanda que siguentimia Institucion en la atencion de publico, le gignifica mayor cantidad de trabajo con
los mismos recursos. En particular, para las misdias cerradas, desde el 2005 al 2006 aumentaron £88% y desde el 2006 al 2007 aumentaron er8#n-3.os resultados de este indicador
para el afio 2007 (41,8%) son mejores que los @eP@A6 (39,1%), considerando la correccion detectholante el afio 2007, lo que se envié via colestrénico.Sin embargo, este indicador se
elimina para el afio 2008.

4.-No se cumple la meta planteada, lo que se g#iprincipalmente con el aumento de la demandguidosignifica que con los mismos recursos se puaigander mayor cantidad de casos, por lo
que se generan mayores estandares para la gest#stas. Para contextualizar, las mediacionesdasraumentaron en un 138% desde el 2005 al 2006, $3% desde el 2006 al 2007. Otro
tema, que se visualiz6 en el dltimo periodo, esapamdo se requiere derivar un caso a otro equefa thstitucion (principalmente a una DirecciérgReal (DR), desde Internet u otra DR), el
caso ingresado tiene un tiempo transcurrido y pdahto estos casos tienen plazos que superatdedas, ya que la gestién parte nuevamente cudega &l equipo que gestionara el caso.
Actualmente, el sistema no tiene una aplicacidéa pmualizar estos casos. Este tipo de casosfies dié controlar, ya que principalmente se delpgi@ el caso es contra una empresa que se ubica
en ese lugar; la empresa resuelve los casos ea fmm

5.-El no cumplimiento de la meta se atribuye ppathente al aumento de la demanda de casos que debeler las plataformas presenciales, que aumentt 17% desde el 2006 a 2007.
Ademas, existe un aumento en la gestion de la @edRegional en el territorio, logrando una magsencia local, lo que se traduce en una mejogeéma credibilidad y, por lo tanto, mayor
incentivo a acercarse al SERNAC. A pesar de loranteel indicador mejora respecto al afio 2006, afi@ue aumenté considerablemente el tiempo deaegp@écipalmente por el cambio de
metodologia aplicada para la medicion, la que gigerpara el afio 2007.

6.-El no cumplimiento se atribuye a la metodolagpficada, diferente a la del afio 2006, que busgaranesl proceso de satisfaccién, tanto en la nutgda como en los recursos institucionales
usados. Los cambios son:- Internamente: diseficetedologia y andlisis de informacion; Licitaci@plicacion de encuesta.- Escala usada fue con detas?, considerando: Satisfecho (nota 6-
7); Insatisfecho (nota 1-4); Indiferente (nota Be gepresenta un cliente que no indica tenderteli@006 se considerd satisfactorio las notas deEstb hace mas estricta la medicion y por ende el
resultado.- El afio 2006, se aplica una sola pregititafio 2007, se construye el indice de inforémgadiesultante de la relacion sumatoria de laddaride informacion a consulta (14,32%),
profundidad en la respuesta brindad (14,28%), ttedg demora en resolucion (14,28%), utilidad y tefietad de ayuda recibida (14,28%), rapidez encben(14,26%), claridad de exposicion
(14,28%), atencion general (14,30%).

7.-El no cumplimiento se atribuye a la metodolagpficada, diferente a la del afio 2006, que busgaranesl proceso de satisfaccién, tanto en la nutgda como en los recursos institucionales
usados. Los cambios son:- Internamente: diseficetedologia y andlisis de informacion; Licitaci@plicacion de encuesta.- Escala usada fue con detas?, considerando: Satisfecho (nota 6-
7); Insatisfecho (nota 1-4); Indiferente (nota Be gepresenta un cliente que no indica tenderteli@006 se considerd satisfactorio las notas deEstb hace mas estricta la medicion y por ende el
resultado.- El afio 2006, se aplica una sola pregtafio 2007, se construye el indice de trasult@nte de la relacion sumatoria de la evaluagréh ejecutivo (14,00%), claridad y vocabulario
ejecutivo (14,28%), tiempo de atencion (14,00%fhooimiento y capacidad de ejecutivo (14,28%), presdn personal (14,16%), interés en antended@®8P6) y amabilidad (15,00%).

8.-Se sobrepasa con creces la meta planteada.nérafesste proceso ha funcionado bien, considergnd una empresa externa es la que provee egigsgrcumple los estandares definidos
por el SERNAC, quien debe monitorear y velar porgpdes los estdndares definidos sean cumplidosstyogarlos con la contraparte si no hay claridadspecto.



9.-A pesar de que no se obtiene la meta para esfi®dp, el resultado es considerablemente supgueios 2 afios anteriores. El resultado considefastlas plataformas que son activas de la
region, es decir, que cumplen con la relacién daeios 1 caso por cada 10.000 habitantes. Cabkiseafise esta meta no depende exclusivamente dRNBE, ya que las Municipalidades
pueden negarse a suscribir un convenio y por ko tam contar con la integracién/derivacion de casos

10.-Se sobrepasa con creces la meta planteadanenaf este proceso ha funcionado bien, considerque una empresa externa es la que provee egEeg cumple los estandares definidos
por el SERNAC, quien debe monitorear y velar poitpdes los estandares definidos sean cumplidosstjogarlos con la contraparte en caso contrario.

11.-Se obtiene el cumplimiento maximo de la metduada. Para el afio 2008, se debera revisar yagjsstorresponde, la metodologia y sus respecthairumentos de aplicacion, con el fin de
poder analizar los resultados obtenidos para podgorar la gestién interna.No obstante lo antepara el afio 2008 se elimina este indicador demBfario H, quedando su medicion sélo
internamente.

12.-Se alcanza y supera la meta presentada. Paifia@ €008, se debera revisar y ajustar, si corneiyda metodologia y sus respectivos instrumestgcgplicacion, con el fin de poder analizar los
resultados obtenidos para poder mejorar la gedti@gnna.No obstante lo anterior, para el afio 2@&Ilsnina este indicador del Formulario H parafe 2008, quedando su medicion sélo
internamente.

13.-No se alcanza la meta planteada. Sin embaegahtienen mejores resultados respecto del afio. E3D€ aumento se atribuye principalmente a; lacanque tiene el SERNAC, considerando

que es reconocida, confiable y creible para laadadia; la presencia que tiene en los medios dardoation; los resultados de su gestion. Sin entharg se obtienen los valores alcanzados en
los afios 2004 y 2005, lo que se atribuye principatma que fue el periodo en que se modific6 eemghté la Ley del Consumidor, lo que fue difundidoavés de los medios de comunicacion vy,
por lo tanto, se cree que la ciudadania tenia msgmsacion de proteccion. Por otro lado, al armatiea mayor profundidad los datos obtenidos, esbfgsegmentar los resultados, donde en
general los consumidores de la tercera edad, lasmes de escasos recursos, entre otros, se sieaters protegidos en materias de consumo. Lo anesisimilar a los resultados obtenidos en
las preguntas sobre la visibilidad del SERNAC gagloc

14.-De acuerdo a los resultados obtenidos, sezidarmeta planteada y ademas se puede ver qresldgados durante los Gltimos 3 afios son similémgsando cerca del 73% de conocimiento
de la existencia de una Ley del Consumidor. Egtesar de las comunicaciones que se transmitegiadadania y la difusion que se da acerca de ladeéfonsumidor. Por lo tanto, es posible
concluir que el conocimiento de la Ley del Consuanitk alcanzado un estdndar maximo con la gestiidituicional de los Ultimos afios. Al analizar comyor profundidad los datos obtenidos, es
posible segmentar los resultados, donde en gelosrabnsumidores de la tercera edad, las pers@nasasos recursos, entre otros, tienden a temersneenocimiento de la Ley. Lo anterior es
similar a los resultados obtenidos en las pregstbee la visibilidad del SERNAC y el nivel de motion y, por lo tanto, se puede concluir que erigrupos que son mas vulnerables en cuanto a
la gestion del SERNAC. Con lo anterior, es posible

15.-El sobre cumplimiento obtenido se justificanpipalmente por 2 motivos:- En el afio 2007, existi aumento de las cantidades de publicaciondagiahes realizadas, por ejemplo la revista
del consumidor aumenté de un tiraje anual de 88@mel afio 2006 a un tiraje de 1,011 millonesleafie 2007, se aumentaron en un 81% los follettse ®tros.- Mayor cantidad de personas
accede a productos de difusién por medio de lanpd@ieb institucional, por ejemplo, las visitas aotaeon en un 24%, se bajaron 67,5 mil estudioadieb (24,5 mil en el afio 2006), etc.Sin
embargo lo anterior, este indicador se elimina phedio 2008.
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