CUMPLIMIENTO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2005

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

*Informacién de

Mercado y Consumo ((N° de consumidores
<br>&nbsp;&nbsp;- | calidad/Producto encuestados en el afio t
Informacién y Difusion que responden "mucho"

y "bastante" respecto al
nivel de proteccion de
consumidor contra
abusos, excesos y fallas Sl 132% 10% Reportes/Informes|

de mercado/N° Total de Barometro Cerc, | 1
consumidores minimo 2 veces/afig

Porcentaje de
consumidores que
declara que el nivel de
proteccion del
consumidor contra

abusos, excesos y fa”dsencuesti\dos en el afity3 o 31% 37% 40 % 30 %
de mercado es "muchg" 1)*100)
0 "bastante"

Aplica Enfoque de Género: NO

eInformacién de
Mercado y Consumo ((N° de consumidores
<br>&nbsp;&nbsp;- encuestados en el afig t
Informacién y Difusion que responden "Si" ante
Calidad/Producto la consulta de si sabe de
la existencia de una ley

de proteccion de sus
derechos del
consumidor/N° Total d

0 Reportes/Informes
Si 101% 10% Barémetro Cerc (al

menos 2 mediciones

Porcentaje de
consumidores que sab

w

de la existencia de una consumidores al afio)
Ley para proteger los | €ncuestados en el afipzq o, 66 % 70 % 73 % 72 %

derechos del 1)*100)

consumidor

Aplica Enfoque de Género: NO




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

Calidad/Producto

Porcentaje de persona

((N° de personas
encuestadas en el afig
gue declara haber
s escuchado o leido alg

del SERNAC/Ne de

[®]

que declara haber )
11 Reportes/Intorme
escuchado o leido algy  total de personas St 97% 10% Reportes/Informes
encuestadas en el ai Encuesta
del SERNAC 077 % 81 % 80 % 81 % 84 % Barémetro CERC
(Visibilidad del Sernac
Aplica Enfoque de Género: NO
«Orientacion, asesoria
juridica y proteccion ((N° de usuarios
Calidad/Producto encuestados en el afio t
que evaltian como Muy
Buena y Buena la
Porcentaje de usuarios atencion global
encuestados que prestada pqr.el SEIVICID Formularios/Fichag
evaltian como muy en las ofllenas de SI 104% 10% Encuesta de
buenay buena la atencion de 0 satisfaccion a
atencion gIobaI p(]bllCO/TOtal de usuarios de la
prestada por el servicipUSUarios encuestados @87 9 o5 |92.59% [90.2% |93.6% | 90.0% atencion de publicg
en las oficinas de el afio t)*100)
atencion a publico.
Aplica Enfoque de Género: NO
«Orientacion, asesoria| Eficacia/Producto
juridica y proteccion R o
<br>&nbsp:&nbsp:- ((N° de mediaciones
Tramitacion de Porcentaje de resuellta§ fa)/’\?I?jbles en
reclamos. mediaciones de §- ano UN” de dad s 105% Formularios/Fichas
usuarios resueltas mediaciones cerradass g os  (453% [54.3% [525% | 50.0% 8% Reportes entregadgs

favorables en el periog

Aplica Enfoque de Género: NO

en afio t)*100)

SIAC (Sernac
Facilita)




Orientacion, asesoria
juridica y proteccion

Calidad/Producto

((Sumatoria (N° de dia

<br>&nbsp;&nbsp;- de tramitacion de
Tramitacion de mediaciones cerradas _ _
reclamos. Tiempo promedio de en el afio )/N° de 22 dias 22 dias |33dias |24 dias 25dias | g 104% %‘m
tramitacion de mediaciones cerradas _ g 0-97 0-250 [0-205 |0-93 7% Sistema de
mediaciones cerradas en el afio t)) Informacion SIAC
(Sernac Facilita).
Aplica Enfoque de Género: NO
+Orientacion, asesoria
juridica y proteccién ((Sumatoria (Tiempos
de espera de los
usuarios muestreados
Calidad/Producto en las oficinas de
atencion de publico de Formularios/Fichas
SERNAC)/N de NO 92% Encuesta
Tiempo promedio de | Usuarios muestreados 7% homologada
espera para la atencioh €N las oficinas de nacional.Estudios
de los usuarios en las | aténcion de publico d& 15 minutos 10 minutos| 11 minutos 13 minutos 12 minutos| deti‘;?;‘t'g)slde
oficinas de atencién dd SERNAC)) p
publico
Aplica Enfoque de Género: NO
»Orientacion, asesoria
juridica y proteccion ((N° de usuarios
Calidad/Producto encuestados en el afio t
que evaltan como Muy
Buenay Buena la
Porcentaje de usuariog Informacion recibida Formularios/Fichas
que evalGan como muy POT parte ’de. la atencidn S| 99% T Encuestas de
buenay buena la de publico de 7% satisfaccion en la
informacion recibida | SERNAC/N° Total de atencion de publicg
por parte de la atencighUSuarios encuestados egg o, 91 % 91 % 91 % 92 % homologada
de publico de el afio t)*100) nacional
SERNAC.

Aplica Enfoque de Género: NO




Orientacion, asesoria
juridica y proteccion

Calidad/Producto

Porcentaje de usuarios

((N° de usuarios
encuestados en el afig
gue evallian como Mu
Bueno y Bueno el trat
recibido en la atenciérn

<
—_

D

Formularios/Fichas
Encuesta de

Y de publico de S| 104%
ue evalllan como mu 0 )
gueno y bueno el trato] SERNAC/N® Total de % af:;%?gicgéonﬂiqil%
recibido en la atencion| USUI0S encuestados egy o, 93 % 93 % 97 % 93 % homologgda '
de pablico de SERNAG €l @fio )*100) nacional
Aplica Enfoque de Género: NO
*Educacion sobre
Deberes y Derechos dg ((N° de profesores
los Consumidores Calidad/Producto satisfechos en forma
<br>&nbsp;&nbsp;- global con el curso de
Programa de educacion a
Informacién Educativa| porcentaie de distancia/N° de o
a Distancia profesorejs satisfechos| Profesores evaluados en Sl 111% | gop %mf/l:écmls
;2 ncuesta ae
en forma global con el| €l curso de educacioniggg oo, |96.0% | 96.7% | 100.0% |90.1% satisfaccion
curso de educacion a distancia)*100)
distancia
Aplica Enfoque de Género: NO
*Educacion sobre Calidad/Producto
Deberes y Derechos dg
los Consumidores ((N° de participantes
<br>&nbsp;&nbsp;- Porcentaje de que evallan los
Programg’de .| participantes madulos como Mouy Formularios/Fichas
::r:formac_lc?n Educativa| giisfechos en forma Buenq){ Bueno/N° de S| 109% Formulario de
resencia global con las charlas, parnup}antes que 8% Identificacion de
<br>&nbsp;&nbsp;&nb t5jeres o seminarios evaldanlos | p ¢ 985% [97.7% |97.7% |90.0% Actividad y Lista
sp;*Charlas, talleres o maodulos)*100) Asistentes.Encuesta

seminarios entregados
distintos publicos.

educativos impartidos
Por SERNAC

Aplica Enfoque de Género: NO

s de Satisfaccion




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

«Informacioén de
Mercado y Consumo
<br>&nbsp;&nbsp;-
Informacién y Difusion
<br>&nbsp;&nbsp;&nb
sp;*Folleteria

eInformacién de
Mercado y Consumo
<br>&nbsp;&nbsp;-
Informacién y Difusion
<br>&nbsp;&nbsp;&nh
sp;*Productos para
espacios informativos
especificos (secciones
TV, sitio web, articulos
para otras
publicaciones y
ediciones, etc).

Calidad/Producto

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

Aplica Enfoque de Género: NO

S

((N° de personas de Ig
segmentos C2-C3-D
que acceden a las
publicaciones y/o
difusiones
institucionales/N° de
personas pertenecient
al grupo
socioeconomico (C2-
C3-D))*100)

Sl

n

es

n.c. 40 % 16 % 17 % 15%

115%

8%

Reportes/Informes
Tirajes de
publicaciones en
donde se incorporg
material con
informacion
educativa
Sernac.Rating de
programas TV

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

Porcentaje de cumplimiento informado por el servi@

93%

Suma de ponderadores de metas no cumplidas con jifisacion validas

0%




Porcentaje de cumplimiento global del servicio 93%

Notas:
1.-El aumento significativo no esperado que seevidas mediciones posteriores a la formulacion 2@@&ctuada en 2004). Se suponia que la exposiogiiatica lograda por el proceso de
reformas a la Ley del Consumidor (promulgada eio jdé 2004) se veria disminuida, sin embargo, epips casos derivados han tenido alta presensidaaonsolidacion de la estrategia
comunicacional y la homologacion de discurso ydealide vocerias a nivel nacional.Ya con los antted a Junio 2005 (formulacion 2006) se previéstimado final 2005 de un 39 % (como
puede verificarse en H 2006), lo que fundamenténuetza 2006 de 40 % (10 puntos sobre la 2005).

2.-Se esperaba implementacion del Call Center glasacer trimestre de 2005, sin embargo, se peodujatraso dado por observaciones de Contral@&sas de Licitacion por discrepancias en
la concepcion de las funciones propias institudemaCon su implementacion oportuna se esperabenapar cobertura efectiva, descongestionando Iesscde consultas, que pudiesen atenderse
telefonicamente, asi los funcionarios de atencédef@nica se orientarian a la atencién presendiatiendo las actuales deficiencias y por ende rapfiw los tiempos de espera. El Call Center
recién se inaugur6é a mediados de diciembre.Pamzele, las atenciones de publico han seguido aanestgnificativamente (consultas en un 29% y reoken un 69%)y, por otra parte, con las
reformas a la Ley y la relacién con leyes espexiglerganismos sectoriales, el contenido de laxgtees, por ende, la especializacion de los ejexutle atencion, se ha complejizado.



