INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2014

07

MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

02

eInformacion de Mercado L
y Consumo. Eficacia/Producto ((Sumatoria de bholetines o
— Estudios. financieros para la toma Formularios/Fichas
~Boletines Financieros. . de decisiones de _Bolet!nes
Promedio anual de consumo elaborados y ) ) ) ) ) Financieros.
boletines f|n_ar_10|eros para disponibles para su 0.0 nimero n.m. 0.8 nimero | 0.5 nimero | 1.0 nimero | 1.2 nimero | 20% Formularias/Fichas
toma de decisiones de i = el
! difusion al afio t/12)) Registro de difusion
consumo al afio t gistro !
de Boletines a través
de la pagina web
Aplica Desagregacion por Sexo: NO Institucional.
elnstitucional
((N° de consumidores
encuestados en el afio t
que responden que el
Calidad/Producto SERNAC los protege
"mucho" y "bastante"
respecto abusos, excesos
Porcentaje de y fallas en los productos
consumidores que declara y servicios que se Reportes/Informes
que el SERNAC lo ofrecen en el mercado/N° 20% | Informe Encuesta de
protege "mucho” o Total de consumidores Percepcion
"bastante" contra los encuestados en el afio Ciudadana.
abusos, excesos Yy fallas en 1)*100) 0.0 % 66.0 % 56.0 % n.m. 50.0 % 50.0 %
los productos y servicios
que se ofrecen en el
mercado. Mujeres: 0.0% 65.0% 0.0% n.m. 50.0% 50.0%
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl Hombres: 0.0% 65.9% 0.0% n.m. 50.0% 50.0%

! para aquellos servicios que formulan PMG esta priorizacién forma parte de los requisitos técnicos sefialados en el Documento “Medios de Verificacién” del Programa de
Mejoramiento de Gestién (PMG) 20086, en la etapa 5 del sistema de Planificacion / Control de Gestion.




eQOrientacion, asesoria
juridica y proteccion.
— Proteccién de intereses
generales, colectivos y
difusos.

Eficacia/Producto

Porcentaje de Acciones

((Sumatoria de acciones
judiciales emprendidas
sobre mediaciones
colectivas con resultado
final
desfavorable/Sumatoria
de Mediaciones

Reportes/Informes
Planilla con
identificacion de las
mediaciones
desfavorables y su
calificacion de cierre,
Identificacion de las

Judiciales, sobre las Colectivas cerradas con 20% aciﬁ{‘;?eje‘;‘if'ﬂf *
Mediaciones Colectivas resultado final SERN ApC respe[():to 46
cerradas con resultado desfavorable en el afio t n.m. n.m. 0.0% 0.0% 54.5 % 58.3 % las mediaciones
fipal desfavorable en el )*100) colectivas
anot. desfavorables y
medicion del
Aplica Desagregacion por Sexo: NO Indicador con el
resultado obtenido.
¢Orientacion, asesoria
juridica y proteccion. ((N° de usuarios
encuestados en el afio t
que evalGian como Muy
Buena y Buena la
atencion global prestada
por el servicio en las 3
Calidad/Producto plataformas de atencion
de publico disponibles Reportes/Informes
(canal presencial, REDOTIes/ INTOrmes
Porcentaje de usuarios telefénico e 20% Rep?\:;i%iflngsesm
encuestados que evaltan internet)./Total de Satisfaccion.
como muy buenay buena | usuarios encuestados en
la atencion global prestada el afio t)*100) 83.9 % 0.0 % 77.0 % 0.0 % 76.0 % 78.0 %
por el servicio en las 3
plataformas de atencion de
publico disponibles. Mujeres: 84.2% 0.0% 0.0% 0.0% 76.8% 78.0%
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl Hombres: 83.6% 0.0% 0.0% 0.0% 75.1% 78.0%

Notas:

1.-El Objetivo de los Boletines Financieros es proveer de informacion al consumidor y a los medios de comunicacion social sobre atributos y caracteristicas de productos ofrecidos por proveedores
financieros, permitiendo apoyar el proceso de toma de decisiones de los mismos

2.-La encuesta de percepcion ciudadana sera de representacion nacional y correspondera a una muestra de 1200 personas, mayores de 18 afios y habitantes entre la 1 y XV Region.




3.-- Se consideran las Mediaciones Colectivas cerradas con resultado final desfavorable aquellas que:1. El proveedor o empresa no propone solucién a los consumidores.2. Existe propuesta, pero no
se ajusta al analisis técnico y juridico realizado por SERNAC en funcion de los consumidores.3. Existiendo propuesta de solucion, ésta no es implementada conforme a lo comprometido. Lo
anterior, sustentado en el Informe de Auditoria Externa de implementacion y en reportes de reclamos, en donde se declara la no implementacion.

4.-La encuesta se aplica a los usuarios/as de los canales presencial, telefonico y de internet, y mide la satisfaccion de los productos consulta y reclamo. Para la versién 2012 y 2013, se incorpora a la
medicién, el producto estratégico SONI (Su Opinion Nos Interesa.Se considerara como escala de evaluacién aquellas respuestas que corresponden a una evaluacion de Muy Buena y Buena, con
notas obtenidas entre 5.0, 6.0 y 7.0. (Buena= 5,0 y 6,0; Muy Buena= 7,0). Entre los factores que evalGa el consumidor para determinar como muy buena y buena la atencion prestada por SERNAC,
se consideran elementos tales como: calidad de la informacién entregada, trato recibido y dependencias en las que se otorga el servicio.
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