CUMPLIMIENTO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2011

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

eInformacion de
Mercado y Consumo ((N° de consumidores
<br>&nbsp;&nbsp;- encuestados en el afio t
Informacioén y que responden "Si" ante
Difusion. la consulta de si sabe de
la existencia de una ley
de proteccion de sus
Eficacia/Producto derechos del
. . X
O onsumidores. | S| 205 | gy, | e
Porcentaje de encuestados en el afip de Percepcion
consumidores que sabe t)*100) Ciudadana.
de la existencia de una 78 % 76 % 77 % 85 % 81 %
Ley para proteger los
derechos del Mujeres:
consumidor 78% 73% 76% 85% 41%
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: SI 78% 79% 78% 85% 41%
+Informacion de Eficacia/Producto
Mercado y Consumo ((N° mercados en los
<br>&nbsp;&nbsp;- que se realiza un
Estudios. Porcentaje de mercadgs anking en afio /N° Reportes/Informes
<br>&nbsp;&nbsp;&nbl en |os cuales se genera total de mercados S| 100% Ranking realizados
sp;*Ranking de un ranking de definidos en laMMR | o, 111% [00%  |222% |222% ° |20% |y subidos al sistemp
Mercados Relevantes | confiictividad por afno 2010)*100) de contrlo| d%
registro al 31 de
empresa. dic?iembre 2011.
Aplica Enfoque de Género: NO




Orientacion, asesoria
juridica y proteccion

Calidad/Producto

Porcentaje de
respuestas ingresadas

((N° de respuestas
informadas al
consumidor en forma
oportuna./N° total de

Base de
Datos/Software
Reporte por

por el proveedor, reclamos gestionados Sl 95% 20% consulta a base dé
informadas al con respuestas del |, o, 1.8% 0.0% 786% |75.0% datos
consumidor/a en forma  Proveedor.)*100) SERNACfacilita
oportuna. Wlnde_v (1 reporte
realizado por
Aplica Enfoque de Género: NO trlmestre).
«Orientacion, asesoria
juridica y proteccion ((N° de reclamantes
<br>&nbsp;&nbsp;- beneficiados de las
Proteccion de interesefs mediaciones colectivas %%;
colectivos y difusos: con soluciones err)nitidos por la
Mediacion Colectiva | Eficacia/Producto favorables /N° de Division Juridica.
mediaciones colectivas 0.0 34.8 35.1
con soluciones personas| personas| personas Sl 99% 506 Base de
Promedio de favorables afio t)) Datos/Software
beneficiarios n.m. n.m. Reporte de los
reclamantes de las 0.0persona 16.4persor) 35.1person reclamantes
mediaciones colectivas Mujeres: s as as a;‘;ﬂ%jc?gnae'sas
afio t. n.m. n.m. ’
Hombres: 0.0persong 18.5persor) 35.1persor Sggﬁﬂ‘éa,s:aegﬁf;.
Aplica Enfoque de Género: Sl n.m. n.m. S as as
«Orientacion, asesoria Reportes/Informes|
juridica y proteccion Reporte Trimestral
<br>&nbsp;&nbsp;- jer!g.gvéigll
Proteccion de interesesEficacia/Producto nLlJ:lI’In(I%I'O de las
generales, colectivos acciones judiciales
difusos: Presentacion . ) iniciadas y el
de denuncias y defenspPorcentaje de acciones . ((N° de acciones Sl 143% | 400 namero de casos
en Juzgados de Policiajudiciales realizadas en ludiciales iniciadas en 0 cerrados web.
Local y Civiles relacion al ndmero de |  © @fo UN® de casos| , o, n.m. 0.0% 27.3% 19.1 %

casos cerrados web er
el afio t.

Aplica Enfoque de Género: NO

cerrados web)*100)

Reportes/Informes
Reportes SERNA(Q

Facilita realizados
por el
Departamento de
Gestién Territorial
y Canales.




eIniciativas de apoyo
para la participacion
ciudadana
<br>&nbsp;&nbsp;-
Programa de
Fortalecimiento de la
Participacion
Ciudadana: Entregar
soporte técnico,
relacional, juridico y
estratégico a las
organizaciones socialg
y, especialmente a las
Asociaciones de
Consumidores, con el
fin de contribuir a la
cohesién social del
Sistema de Proteccion
del Consumidor
(Estado, Sociedad
Civil, Mercado), a
través de la generacio
de espacios de
participacion ciudadan
en consumo para
hombres y mujeres,
tanto a nivel nacional
como regional.
<br>&nbsp;&nbsp;&nb
sp;*Fondo Concursabl
para Asociaciones de
Consumidores.

)

Eficacia/Producto

n

Porcentaje de
Pbeneficiarios de los
proyectos ejecutados
por las Asociaciones d
Consumidores, en
relacién al numero de
beneficiarios
Poriginalmente
comprometido.

Aplica Enfoque de Género: NO

e

((N° efectivo de
beneficiarios en
proyectos financiados
por el Fondo
Concursable en afio
/N° comprometido de
beneficiarios en
proyectos financiadog
por el Fondo
Concursable en afio
t)*100)

n.m.

n.c.

0%

73 %

70 %

Sl

104%

20%

Reportes/Informes|
Memoria Anual del

Fondo Concursablg

h




eInformacion de
Mercado y Consumo

«Orientacion, asesoria
juridica y proteccion

Eficacia/Resultado
Final

Porcentaje de
consumidores que

((N° de consumidores
encuestados en el afid
que responden que €
SERNAC los protege
"mucho” y "bastante”
respecto abusos,
excesos Yy fallas en los
productos y servicios

que se ofrecen en el

—

SI

232%

Reportes/Informes|

declara que el mercado/N° Total de 5% Informe Encuesta 2
SERNAC lo protege consumidores de Percepcion
"mucho” o "bastante" | encuestados en el afip Ciudadana.
contra los abusos, t)*100)
excesos Yy fallas en los| n.m. n.m. 0.0% 66.0 % 28.5%
productos y servicios
que se ofrecen en el Mujeres:
mercado. n.m. n.m. 0.0% 65.0% 26.3%
Hombres:
Aplica Enfoque de Género: SI n.m. n.m. 0.0% 65.9% 30.7%
(9): Fundamentaciones o justificaciones de metasumplidas (cumplimiento inferior a 95%) y metabresumplidas (cumplimiento superior a 120%)

Porcentaje de cumplimiento informado por el servia 100%

Suma de ponderadores de metas no cumplidas con jifigtacion vélidas 0%

Porcentaje de cumplimiento global del servicio 100%

Notas:

1.-El indicador supera la meta pues registra u3%7de cumplimiento, sin embargo se presenta unesobiplimiento a diciembre tomando los casos cesratto todos los meses.Este
comportamiento se puede sustentar en el supuedtrati, respecto a politicas y directrices gulmaentales asociadas a aumentar los niveles degiftale los consumidores, aumentando las
denuncias a nivel nacional, especialmente en aguelbiones con escasa judicializacion. Lo antega@ustenta en el aumento de judicializacion gueaduce en los siguiente:? Aumento en un
Aumenton 800% de Juicios de Interés Colectivo inicagio el afio 2011 (24), versus el
2010 (3).Ademés, durante el afio 2011, en la foroiuta de los Enfasis Estratégicos 2011-2014, exisiaros lineamientos del Director Nacional vindals a la gestién de la Division Juridica:1.
Generar cambios estructurales en los mercados? R

242% de Juicios de Interés General iniciados efi@2011 (718), versus el afio 2010 (296).?



2.-Resulta importante destacar que este indicaonidié por primera vez el 2011. HistéricamentSERNAC venia midiendo un indicador que daba cuentiorma transversal la percepcion de
proteccién de consumidores en el mercado, situapiénse acordé modificar con la DIPRES con estgmiralicador, acotandolo exclusivamente a la gestfiél Servicio. De acuerdo con estos
antecedentes y dado que no habia linea base, &/ BERidi6 internamente este nuevo indicador, dato € cual se proyectd la meta del 28,5%. En cuatés causas externas que justifican su
sobrecumplimiento, sin duda que el caso La Pokirlt@ fundamental para obtener estos resultadés.dwgnto de impacto masivo en el mercado, hizieapes los supuestos sobre ?contextos

politicos 0 comunicacionales? y variaciones sigatfvas de consultas y reclamos?En este contdx8ELRNAC resulté uno de los servicios publicos mejaluados por la ciudadania, situaciéon
que naturalmente afect6 la percepcion programadalmente



