FORMULACION DE LAS METAS DE EFICIENCIA INSTITUCIONAL ANO 2020

MINISTERIO MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO

SERVICIO

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

Objetivos de Gestion

Objetivos de Gestion

NG
Objetivo 1 1.- Gestion Eficaz
Objetivo 2 2.- Eficiencia Institucional
Objetivo 3 3.- Calidad de Servicio

Total

Objetivo 1. Gestion Eficaz (Ponderacion: 40.00%)

N°

1

Objetivo 2.

N°

Objetivo 3.

Nombre del indicador

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

Cobertura de Fiscalizacién en
el afiot

Porcentaje de unidades
/entidades fiscalizadas con
hallazgos resueltos en afio t

Porcentaje de medidas para la
igualdad de género en el afio t
implementadas de las
seleccionadas del Programa
de Trabajo anual en el afio t

Férmula

(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

(N° de unidades/entidades
fiscalizadas en el afo t/N° total de
unidades/entidades sujetas a
fiscalizacién en el afio t)*100

(N° de unidades/entidades
fiscalizadas con hallazgos
resueltos en afo t/N° total
unidades/entidades fiscalizadas
con hallazgos detectados al afio
t)*100

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

Eficiencia Institucional (Ponderacion: 15.00%)

Nombre del indicador

Porcentaje de ejecucion
presupuestaria en el mes de
diciembre del afio t respecto a
la ejecucion del gasto total del
afno t

Porcentaje de ejecucion de
Gasto de subtitulos 22 y 29 en
el afo t, respecto del
Presupuesto inicial de Gasto
de subtitulos 22 y 29 afio t

indice de eficiencia
energética.

Férmula

(Gastos ejecutados en el mes de
diciembre afio t/Total de gastos
ejecutados en el afio t)*100

(Gasto ejecutado de subtitulos 22
y 29 en el afio t/Presupuesto ley
inicial de Gasto subtitulos 22 y 29
afio t)*100

Consumo Total de Energia (CTE)
en el periodo t/Superficie Total
(ST) del conjunto de inmuebles
utilizados por el Servicio en el
periodo t

Calidad de Servicio (Ponderacion: 45.00%)

PARTIDA 07

CAPITULO 02

Ponderacion N° Indicadores
40.00 4
15.00 3
45.00 5
100.00 12
Meta 2020 / Mide Ponderador  Nota
35.71 % 25.00 1
[(10.00 /28.00 )*100]
Mide 5.00 2
Mide 5.00 3
100 % 5.00
[(5/5)*100]
Meta 2020 / Mide Ponderador  Nota
25.00 % 5.00
[(3845370.00 /15381478.00
)*100]
Mide 5.00
Mide 5.00



N° Nombre del indicador Férmula Meta 2020 / Mide Ponderador  Nota
1 Tiempo promedio de tramites Sumatoria de dias de tramites Mide 10.00 4
finalizados solicitados por los usuarios,
finalizados al afio t/N° Total de
tramites solicitados por los
usuarios, finalizados en el afio t
2 Porcentaje de solicitudes de  (N° de solicitudes de acceso a la 35.00 % 7.00
acceso a la informacion informacioén publica respondidas [(240.00 /400.00 )*100]
publica respondidas en un en afio t en un plazo menor o
plazo menor o igual a 15 dias igual a 15 dias habiles en afio t/N°
habiles en el afio t. de solicitudes de acceso a la
informacioén publica respondidas
en afio t)*100
3 Porcentaje de satisfaccion Porcentaje de usuarios Mide 8.00
neta con los servicios encuestados en el afio t que se
recibidos de la Institucion declaran satisfechos con el
servicio recibido por la instituciéon
(% de respuestas 6y 7 en escala
de 1 a 7)-Porcentaje de usuarios
encuestados en el afio t que se
declaran insatisfechos con el
servicio recibido por la instituciéon
(% de respuestas entre 1y 4 en
escaladela?)
4 Porcentaje de reclamos (Numero de reclamos respondidos 99.00 % 10.00
respondidos respecto de los  en afio t/Total de reclamos [(1584.00 /1600.00 )*100]
reclamos recibidos al afio t recibidos al afio t)*100
5 Porcentaje de tramites (N° de tramites digitalizados al 100.00 % 10.00

digitalizados al afio t respecto
del total de tramites
identificados en el Registro
Nacional de Tramites vigente
en el afio t

afo t/N° total de tramites
identificados en el Registro
Nacional de Tramites vigente en
el afo t)*100

[(23.00 /23.00 )*100]

Compromisos Indicadores Transversales

Sistema

Equidad de Genero

Nombre Indicador Transversal

N° de Compromisos

Porcentaje de medidas para la igualdad de género en el afio t 5

implementadas de las seleccionadas del Programa de Trabajo anual

en el afio t
Tramites Digitalizados

Porcentaje de tramites digitalizados al afio t respecto del total de 23

tramites identificados en el Registro Nacional de Tramites vigente en

el afo t

Modificacién de Contenido Programa Marco

Objetivo Indicador/Sistema

Eficiencia Institucional Porcentaje de ejecucion de Gasto de
subtitulos 22 'y 29 en el afio t,
respecto del Presupuesto inicial de
Gasto de subtitulos 22 y 29 afio t

Modificacion

El Servicio compromete el Objetivo de Gestién de Eficiencia
Institucional, de acuerdo al Programa Marco 2020 definido en Decreto
251, no obstante el indicador Porcentaje de ejecucion de Gasto de
subtitulos 22 y 29 en el afio t, respecto del Presupuesto inicial de
Gasto de subtitulos 22 y 29 afio t, se compromete para Medir
correctamente



Notas:

a) La Matriz de Mercados Relevantes (MMR), es una herramienta estratégica 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 deteccion potencial de inequidades o situaciones que afecten los derechos de
los consumidores, levantando y desarrollando informacién 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. Un estudio se considerara realizado, cuando esté validado y/o difundido segun los
medios establecidos por la Institucion, tales como: estudios publicados en la pagina web institucional o memorandum u
oficio remitiendo el estudio o e-mail con validacion de la jefatura. c)Estudio corresponde a una investigacion en
profundidad de caracter evaluativo o diagnoéstico y de tipo exploratorio, descriptivo, de caso o explicativo, que aborda un
producto, tema o problematica relacionada al consumo de bienes y servicios mediante un disefio metodolégico. Involucra
un trabajo de campo, la organizacion, andlisis e interpretacion de la informacién obtenida y la comunicacion de los
hallazgos. Formato de presentacion: Informe de estudio, ranking, reporte de investigacién , en documento de Word, PDF
o Power Point.

Las normas legales y reglamentarias que facultan al Servicio para fiscalizar son: Ley 19.496 de Proteccién de los
derechos de los consumidores, art. 58 letra a) El Servicio Nacional del Consumidor debera velar por el cumplimiento de
las disposiciones de la presente ley y demas normas que digan relacion con el consumidor, difundir los derechos y
deberes del consumidor y realizar acciones de informacién y educacion del consumidor. Corresponderan especialmente
al Servicio Nacional del Consumidor las siguientes funciones:

a) Fiscalizar el cumplimiento de las disposiciones de la presente ley y de toda la normativa de proteccion de los derechos
de los consumidores [].

El acto administrativo que defina la/s unidad/es o entidad/es sujeta/s a fiscalizacién, sera emitido en el primer semestre
del afio t y actualizado en el mes de diciembre del afio t.

Las normas legales y reglamentarias que facultan al Servicio para fiscalizar son: Ley 19.496 de Proteccion de los
derechos de los consumidores, art. 58 letra a) El Servicio Nacional del Consumidor debera velar por el cumplimiento de
las disposiciones de la presente ley y demas normas que digan relaciéon con el consumidor, difundir los derechos y
deberes del consumidor y realizar acciones de informacion y educacion del consumidor. Corresponderan especialmente
al Servicio Nacional del Consumidor las siguientes funciones:

a) Fiscalizar el cumplimiento de las disposiciones de la presente ley y de toda la normativa de proteccién de los derechos
de los consumidores [].

Se considerara el tramite "Reclamo ante SERNAC", cuya identificacion en el Registro Nacional de Tramite es con ID
Histérico 4947 y Cédigo del Tramite 0800690000.

Se considera como hito de inicio: El ingreso de un reclamo a través de los medios disponibilizados por la institucién
(canales presencial, internet y call center).
Se considera como hito de cierre: Cuando el consumidor visualiza la respuesta, a través de su correo electrénico.



