INDICADORES DE DESEMPENO _
VERSION PROYECTO DE LEY DE PRESUPUESTO ANO 2014

MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

07

02

*Informacién de Mercadg Eficacia/Producto Formularios/Fichas
y C?sttﬂg?& . (Sumatoria de bloletinesd 0.0 nimero|  N.M. 0.8 nimero| 0.5 nimero| 1.2 niimero F:?r’]‘:ﬁggfzs
oS ) inancieros para la toma de (10.0/12) (6.0/12) (14.0/12) :

»Boletines Financieros. 1 Promedio anual de .. . . .

' boletines financieros para| ejaboradon s disponblos vala Formularios/Fichas
toma de decisiones de su difusién al afio 112) Registra de difusién
consumo al afio t de Boletines a través

de la pagina web
Institucional.
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: NO
eInstitucional
' Calidad/Producto (N° de consumidores 0.0% 66.0% | 56.0% N.M. 50.0 %
encuestados en el afio t qu 1(0.0/0.0)*10| (792.0/1200| (672.0/1200 (600.0/1200
op aie d responden que el SERNAC lps :0)*100 :0)*100 {0)*100
orcentaje ae protege "mucho" y "bastantef" Reportes/informes
consumidores que declarg respecto abusos, excesos ¥ Reportes/intorme
' Informe Encuesta dg
que el SERNAC lo Protege  fallas en los productos y Percepcion
mucho” o "bastante servicios que se ofrecen en gl Ciudadana.
contra los abusos, excesop mercado/N° Total de
y fallas en los productos y| .qnsumidores encuestados en H: 0-0 H: 65.9 H: 0.0 H: 50.0
servicios que se ofrecen en el afio 1)*100 (0.0/0.0)*10| (394.0/598. (300.0/600.
el mercado. 0 0)*100 M: 0.0 0)*100
Aplica Desagregacion por Sexo: S| M: 0.0 M: 65.0 M: 50.0
Aplica Gestion Territorial: NO (0.0/0.0)*10| (398.0/612. (300.0/600.
0 0)*100 0)*100




«Informacién de Mercadq

y Consumo. NM. 133% | -125% | -286% | 21.1 %
SEstudios de Calidad y ((17.0/15.0)| ((14.0/16.0)| ((10.0/14.0)| ((23.0/19.0)
Seguridad de Productos. -1)*100 -1)*100 -1)*100 -1)*100
«Informacion de Mercado,
y Consumo. Reportes/Informes
-Informacién y Difusion. Registro de ingreso
»Actividades de D?fusic’)n ) . de notificaciones
S?O?uaéteor:\ de seguridad de | Eficacia/Producto ((N° d_e notificaciopes voluntaria_ls (fisico o
voluntarias de seguridad de mail).
«Informacién de Mercado N productos t/N° de
y Consumo. 3 Tasa de variacion de notificaciones voluntarias de
- B o notlflcacpnes voluntarias seguridad de productos t-1)}
Informacion y Difusion. de seguridad de
»Espacio web especializado 9 1)*100
en seguridad de productos. | Productos.
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: NO
«Orientacidn, asesoria Re ?rteﬁllnformes
iuridi i4 Planilla con
v || 00% | 00% | 5035 | emiacbnsens
generales, colectivos y (0-0/%-0)*10 (0-0/%0)*10 (7-0/33-0)*1 deg:\%&:gggse? o

difusos.

Eficacia/Producto

4 Porcentaje de Acciones
Judiciales, sobre las
Mediaciones Colectivas
cerradas con resultado fin
desfavorable en el afio t.

Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: S|

(Sumatoria de acciones
judiciales emprendidas sobr
mediaciones colectivas con

resultado final

desfavorable/Sumatoria de

Mediaciones Colectivas
cerradas con resultado fina
Aldesfavorable en el afio t )*10Q

o

calificacion de cierre
Identificacion de las
acciones judiciales
interpuestas por
SERNAC respecto de
las mediaciones
colectivas
desfavorables y
medicién del
Indicador con el
resultado obtenido.

D




Orientacion, asesoria
Jl-mdlca Y proteceion. . (N° de usuarios encuestados|en 83.9 % 0.0 % 77.0 % 0.0 % 78.0 %
Calidad/Producto el afio t que evallan como (14655.0/17| (0.0/0.0)*10| (858.0/1115 (0.0/0.0)*10| (1950.0/250
Muy Buena y Buena la 472.0)*100 0 .0)*100 0 0.0)*100
5 Porcentaje de usuarios a;zrr]\figg glr??;sl grslsatggr%oa: ;e ! Reportes/Informes
encuestados que evalGian i " Reporte de Encuestn
de atencién de puablico Nacional de
como muy buena y buenal gisponibles (canal presencia, Satisfaccion. 5
la atencion global prestada te|efénico e internet)./Total de
por el servicio en las 3 usuarios encuestados en el afoH: 836 H: 0.0 H: 0.0 H: 0.0 H: 78.0
plataformas de atencion de 1)*100 (6762.0/809| (0.0/0.0)*10 (0.0/0.0)*10| (975.0/1250
publico disponibles. 2.0)*100 0 M: 0.0 0 .0)*100
Aplica Desagregacion por Sexo: S| M: 84.2 M: 0.0 M: 0.0 M: 78.0
Aplica Gestién Teritorial: NO (7893.0/938| (0.0/0.0)*10 (0.0/0.0)*10| (975.0/1250
0.0)*100 0 0 .0)*100

Notas:
1 EIl Objetivo de los Boletines Financieros es penwde informacion al consumidor y a los mediosataunicaciéon social sobre atributos y caractedstite productos ofrecidos por proveedores
financieros, permitiendo apoyar el proceso de tdedecisiones de los mismos

2 La encuesta de percepcion ciudadana sera dssegpacion nacional y correspondera a una muestta@D personas, mayores de 18 afios y habitaritedahy XV Region.

3 - Las alertas que seran contabilizadas pararneitador son aquellas generadas a partir deba@ésproveedor o empresa.

- Un notificacion voluntaria correspondeaato, mediante un documento (en general el fomiautie notificacion de alertas y retiro de prodsgten el que el proveedor informa (notifica) a
SERNAC respecto del riesgo que ha advertido enyatod ya puestos en el mercado, por lo que seamqgtomar medidas de reduccién del riesgo (inforbmaaetiro, cambio, reparacion,
dispositivos de seguridad, cambios de pieza, ¢ds.jue también son informadas a SERNAC.

- De la revision de redes de alerta inteioreles, se observa que en Chile no todos losepdnres cumplen con el deber de informar cuandmiamente toman conocimiento de algin riesgo
con su producto. Para SERNAC resulta importanteegtee practica se adquiera por: la seguridad dediesumidores, la informacion que merece el cordaimios antecedentes que se obtienen
del mercado y el cumplimiento del marco legal.

4 - Elindicador es ascendente y tiene por oljetiedir el porcentaje de acciones judiciales radhz en relacion a las Mediaciones Colectivaadasrcon resultado final desfavorable.

- Se consideran las Mediaciones Colectiesisadas con resultado final desfavorable aquellas

1. El proveedor o empresa no propone situgilos consumidores.

2. Existe propuesta, pero no se ajustadllsis técnico y juridico realizado por SERNACfencion de los consumidores.

3. Existiendo propuesta de solucion, éstasiimplementada conforme a lo comprometido. lteram, sustentado en el Informe de Auditoria Endede implementacion y en reportes de
reclamos, en donde se declara la no implementacion.

5 La encuesta se aplica a los usuarios/as dat@des presencial, telefonico y de internet, y nadgatisfaccion de los productos consulta y recldPara la versién 2012 y 2013, se incorpora a la
medicion, el producto estratégico SONI (Su Opiriitis Interesa.

Se considerard como escala de evaluacidellag respuestas que corresponden a una evaludeiftuy Buena y Buena, con notas obtenidas enre6® y 7.0. (Buena= 5,0 y 6,0; Muy
Buena= 7,0). Entre los factores que evalla el coithr para determinar como muy buena y buena lacite prestada por SERNAC, se consideran elemeaates como: calidad de la
informacion entregada, trato recibido y dependeneralas que se otorga el servicio.



