FORMULACION DEL PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION ANO 2017

I. IDENTIFICACION

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

Il. FORMULACION PMG

Marco Area de Sistemas Objetivos de Gestion N° Indicadores  Ponderador
Mejoramiento
1.- Cumplir metas de indicadores de 4 60.00%
productos estratégicos e informar sin
errores
2.- Medir e Informar correctamente 9 30.00%
i i indicadores transversales
o Planificacion y Sistema de Mom}oreo . >ak
Marco Basico ol de Gestion 0! Desempefio 3. cumplir meta de indicadores 0 0.00%
Institucional transversales

4.- Publicar la formulacién del afio 0 10.00%

2017 de los compromisos de gestion,
asociados a todos los mecanismos de
incentivos de remuneraciones

Total 13 100.00%
I1l. SISTEMAS EXIMIDOS/MODIFICACION DE CONTENIDO DE ETAPA
Marco Area de Sistemas Tipo Etapa Justificacion/ Modificacion contenido etapa
Mejoramiento
Marco Planificaciony  Sistema de Monitoreo del = Modificar 1 El Servicio compromete el Objetivo 2 incluyendo el
Bésico Control de Desempefio Institucional | indicador de Descentralizacion, pero en el
Gestién Descentralizacién desarrollo de iniciativas solamente se pueden

compromter iniciativas desconcentradoras.
Sistema de Monitoreo del  Modificar 1 El servicio compromete los inmuebles que

Desempefio Institucional | dispongan de las boletas de electricidad y/o gas

Eficiencia Energética natural, asociadas a medidores que consideren

consumos de cargo del Servicio. La informacion se
conocerd a mas tardar en abril del 2017, como esta
sefialado en el Decreto N° 290 que aprueba el
Programa Marco PMG 2017.

Sistema de Monitoreo del  Modificar 1 El Servicio compromete el Objetivo 2, excepto el
Desempefio Institucional | indicador de Tramites digitalizados al afio t
Gobierno Digital respecto del total de tramites identificados en el

catastro de tramites del afio t-1.

IV. INDICADORES DE DESEMPERO

4.1. Objetivo 1. Cumplir metas de indicadores de desempefio de los productos estratégicos (bienes y/o servicios) e informar sin
errores. (Ponderacion: 60.00%.)



N°

Indicador

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

2 indice de satisfaccion de clientes afio t

3 Porcentaje de mercados en los cuales se
genera un estudio de inteligencia en afio t
respecto de la Matriz de Mercados
Relevantes

4 Porcentaje de progresion de
establecimientos escolares que participan
en el Programa Escolar de Educacion
Financiera (PEEF)

Total Ponderacién

Formula

(Sumatoria de
acciones judiciales
emprendidas sobre
mediaciones
colectivas con
resultado final
desfavorable en el afio
t/Sumatoria de
Mediaciones
Colectivas cerradas
con resultado final
desfavorable en el afio
t )*100

(Satisfaccion global
neta con Reclamos x
0,2 + Satisfaccion
global neta con MC
(financieras y no
financieras) x 0,2 +
Satisfaccion global
neta con Curso a
Docentes x 0,15 +
Satisfaccion global
neta con Campafias x
0,15 + Satisfaccion
global neta

(N° mercados en los
que se realiza un
estudio de inteligencia
en afio t/N° total de
mercados definidos en
la MMR afio 2015)
*100

(Ndmero de
establecimientos
escolares acumulados
al afio t que participan
en el PEEF /Numero
de establecimientos
escolares proyectados
a 2018 que participen
del PEEF)*100

Meta Prioridad  Ponderador
66.7 % Mediana 15.00
[(6.0 /9.0 )*100]
54.0 Menor 5.00
ndamero
[54.0]
21.43 % Alta 30.00
[(6.00 /28.00)
*100]
33% Mediana 10.00
[(515 /1555 )*100]
60.00%

4.2. Objetivo 2. Medir e Informar correctamente indicadores de desempefio transversales. (Ponderacion: 30.00%.)

N°

Indicador

1 Tasa de accidentabilidad por accidentes del trabajo en el afio t.

2 Porcentaje de medidas para la igualdad de género del Programa de

Trabajo implementadas en el afio t

Férmula

(Numero de Accidentes del Trabajo
ocurridos en el afio t/ Promedio anual
de trabajadores en el afio t)*100

(Numero de medidas para la igualdad
de género del Programa de Trabajo
implementadas en el afio t/ NUmero
de medidas para la igualdad de
género comprometidas para el afio t
en Programa de Trabajo)* 100

Nota

1

Unidad de
Medida

%

%



3 Porcentaje de solicitudes de acceso a la informacién publica (N° de solicitudes de acceso a la %
respondidas en un plazo menor o igual a 15 dias héabiles en el afiot.  informacién publica respondidas en
afio t en un plazo menor o igual a 15
dias habiles en afio t/ N° de
solicitudes de acceso a la informacién
publica respondidas en afio t) *100

4 Porcentaje de licitaciones sin oferente en el afio t. (Numero de procesos de licitaciones %
en las que se cerro6 la recepcion de
ofertas el afio t que no tuvieron
oferentes/NUmero de procesos de
licitaciones en las que se cerré la
recepcion de ofertas el afio t)*100

5 Porcentaje de actividades de capacitacion con compromiso de (N° de actividad/es de Capacitacion %
evaluacion de transferencia en el puesto de trabajo realizadas en el con compromiso de evaluacion de
afio t transferencia en el puesto de trabajo

realizada en el afio t/ N° de
actividad/es de capacitacion con
compromiso de evaluacion de
transferencia en afio t)*100

6 Porcentaje de compromisos de Auditorias implementados en el afiot.  (N° de compromisos de auditoria %
implementados en afio t/ N° total de
compromisos de auditorias realizadas
al afo t- 1) * 100

7 Porcentaje de controles de seguridad de la informacién (N° de controles de seguridad de la %
implementados respecto del total definido en la Norma NCh-ISO Norma NCh-ISO 27001
27001, al afio t. implementados para mitigar riesgos

de seguridad de la informacion en el
afio t/N° Total de controles
establecidos en la Norma NCh-ISO
27001 para mitigar riesgos de
seguridad de la informacion en el afio

£)*100
8 Porcentaje de iniciativas de descentralizacion y desconcentracion (Namero de iniciativas de %
implementadas en el afio t descentralizacién y desconcentracion

implementadas en el afio t/ Nimero
total de iniciativas de
descentralizacion y desconcentracion
comprometidas para el afio t)* 100

9 Indice de eficiencia energética. Consumo Total de Energia (CTE) en kWh/m2
el afio t/ Superficie Total (ST) del
conjunto de edificaciones utilizadas
por el servicio en el afio t

V. MECANISMOS DE INCENTIIVO

5.1. Objetivo 4. Publicar la formulacién del afio 2017 de los compromisos de gestién, asociados a todos los mecanismos de
incentivos de remuneraciones, definidos por ley para el Servicio y sus resultados en el afio 2016. (Ponderacion: 10.00%.)

N° Mecanismo de Incentivo
1 Programa de mejoramiento de la gestion (PMG). Ley 19.553
2 Convenio de desemperio Colectivo
3 ADP Nivel-I

4 ADP Nivel Il



Notas Indicadores de los Productos Estratégicos (Objetivo 1):

1

Se consideraran como mediaciones colectivas a medir en el presente indicador, aquellas que se inicien durante el afio ty
respecto de las que el Director Nacional o quién lo subrogue o reemplace, a propuesta del Comité de Soluciones
Colectivas del SERNAC, resuelva cerrarlas durante el mismo afio, con resultado final desfavorable. Dicho cierre
desfavorable constara en la minuta que, al efecto, elabore el mencionado Comité. Para efectos del presente indicador, se
entendera iniciada una mediacion colectiva cuando el proveedor respectivo, oficiado al efecto, haya manifestado su
voluntad inequivoca de participar en dicha instancia. Tratdndose de mediaciones colectivas que hayan sido reaperturadas
por el Comité de Soluciones Colectivas, no se considerara el cierre realizado previo a la reapertura. Se entenderan como
acciones judiciales aquellas que consten en los soportes que a continuacion se indican: a) Escritos de demandas para la
proteccion de los intereses colectivos y/o difusos de los consumidores, presentados ante el tribunal respectivo; b) Escritos
de denuncias infraccionales por afectacion de los intereses generales de los consumidores, presentados ante el tribunal
respectivo; c) Escritos en que el SERNAC se haga parte en los procesos judiciales iniciados por terceros en defensa de
los intereses generales, colectivos y/o difusos de los consumidores, presentados ante el tribunal respectivo; d) Oficios o
escritos mediante los cuales el SERNAC se haga parte en los procesos infraccionales seguidos ante organismos
fiscalizadores sectoriales, tales como Superintendencias o Subsecretarias, presentados ante dichos organismos; vy, e)
Oficios o escritos de denuncias formulados por SERNAC ante el Ministerio Publico o ante organismos policiales, poniendo
en conocimiento la eventual comision de delitos basados en hechos conocidos con ocasion de la medicion colectiva,
presentados ante dichas autoridades.

El indice se ha construido en base a los productos estratégicos del SERNAC, para lo cual se ha seleccionado de cada
uno de los productos estratégicos a lo menos un producto especifico que lo represente. Las ponderaciones estan
asociadas a las prioridades institucionales, las que se reflejan en la asignacion presupuestaria a cada producto
estratégico. Las encuestas y/o recogidas de datos de satisfaccion incluirdn a Reclamos, mediaciones colectivas, Curso a
docentes, campafias, alertas de seguridad, estudios y fondo concursable. Los niveles de satisfaccion global neta de cada
producto especifico que componen el indice tienen una ponderacion especifica, como se muestra a continuacion:

Indice = (Satisfaccion global neta con Reclamos x 0,2 + Satisfaccion global neta con Mediaciones Colectivas (financieras
y no financieras) x 0,2 + Satisfaccién global neta con Curso a Docentes x 0,15 + Satisfaccion global neta con Campafias x
0,15 + Satisfaccion global neta con Alertas de seguridad x 0,1 + Satisfaccién global neta con Estudios x 0,1 + Satisfaccion
global neta con Fondo Concursable x 0,1).

a) La Matriz de Mercados Relevantes (MMR), es un producto estratégico del SERNAC, cuyo objetivo es priorizar
productos y lineas estrategias institucionales en torno a aquellos mercados o sub mercados donde los derechos de los
consumidores se encuentren en mayor vulnerabilidad y a su vez permite identificar los mercados mas reclamados por los
consumidores en todo Chile.

b) Los estudios de inteligencia se encuentran orientados a mejorar la transparencia y eficiencia de los mercados, a través
de la deteccién potencial de inequidades o situaciones que afecten los derechos de los consumidores, levantando y
desarrollando informacion calificada para el analisis y monitoreo de mercados en materia de consumo, que sea de interés
y utilidad para los consumidores/as, asi como para la toma de decisiones y andlisis estratégicos de la organizacion. Todo
ello en un marco priorizacion estratégica, conforme a la relevancia de los mercados y a las lineas de politica establecidas.

Indicador cuya medicion se asocia directamente con el Programa de Gobierno y la Agenda PIC del Ministerio de
Economia.

Por establecimientos que participa en el PEEF, se entendera a aquel que cumpla con una o mas de las siguientes
caracteristicas:

- Esté inscrito en el sistema de reconocimiento o SERNAC en tu Colegio.

- Recibe charlas y/o actividades educativas en su establecimiento.

- Cuenta con docentes participantes en Curso(s) de Perfeccionamiento Docente de SERNAC con contenidos de
Educacion Financiera.

Con la entrada en vigencia de la Ley N° 20.845/2015 de Inclusion Escolar, la proyeccion de establecimientos que podrian
participar en el Programa, se ve afectada afio a afio, dependiendo del nimero de establecimientos particulares
subvencionados, que decidan transitar hacia la modalidad municipal o particular pagada. Este cambio, implica que la base
proporcionada por el Ministerio de Educacién, sobre la cual se aplican los criterios de prorizacién del Programa, no sea
fija. De este modo la proyeccion para cada periodo se determinara a través del Medio de Verificacion, Minuta Explicativa
para la Determinacion de la Proyeccién de Establecimientos.



