FORMULARIO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2008

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

«Orientacion, asesoria | Calidad/Producto (Numero de 1 1 A 26.4 % 26.4 % 237 % _Base de
juridica y proteccién mediaciones (7737.0/29 | (15474.0/5| (15500.0/ Datos/Softwar
-Tramitacion de de usuarios no 358.0)*100 | 8716.0)*10 | 65500.0)* €
reclamos. 1 Porcentaje de mediaciongs respondidas 0 100 BZS§§ﬁ£gt°S
de usuarios que no son por el Facilita
respondidas por el proveedor a
proveedor a los 25 dias los 25 dias
héabiles. habiles./Total
de H: 26.4
Aplica Desagregacién por Sexo: Sl mediaciones (38690/14 H: 26.4 H: 23.7
Aplica Gestin Teritorial: - cerradas o 679.0)*100 | (7737.0/29 | (7750.0/3
abiertas con 358.0)*100 | 2750.0)*1
mas de 25 diag M: 26.4 00
hébiles.)*100 (3868.0/14 | M:26.4
679.0)*100 | (7737.0/29 | M:23.7
358.0)*100 | (7750.0/3
2750.0)*1
00
«Orientacion, asesoria | Eficacia/Producto (Porcentaje S.. S.l. S.l. S.l. 823 % 835 % 8% _Base de 2 2
juridica y proteccién trimestral de la| (3.3/4.0)*1 | (3.3/4.0)* Datos/Softwar
poblacién que 00 100 €
2 Porcentaje de la poblacioh  accede a Biggs,\el Eé"tos
que accede a SERNAC SERNAC Facilita
Facilita por algun canal Facilita por
(Internet, telefénico o algan canal
presencial) y que cumple (Internet,
con el estandar 1:5000. telefénico o H: 41.0 H: 41.8
presencial) y (1.6/4.0)*1 | (1.7/4.0)*
Aplica Desagregacion por Sexo: S| que cu mple 00 100
Aplica Gestién Territorial: -- con el estandal
1:5000./NUmer| M: 41.0 M: 41.8
o de trimestres| (1.6/4.0)*1 | (1.7/4.0)*
del 00 100
periodo.)*100
«Informacioén de Eficacia/Producto (Ndmero de S.l. S.l. 40 % 40 % 50 % 60 9 89 3 3
Formularios/Fi




Mercado y Consumo productos (4/10)*10 | (4/10)*100 | (5/10)*100 | (6/10)*10 chas
institucionales 0 0 Formulario Al
«Orientacion, asesoria | 3 Porcentaje de productos | que incorporan (definiciones
juridica y proteccion | institucionales que perspectiva de estratégicas)
incorporan la perspectiva de participacion
«Educacidn sobre participacion ciudadana. ciudadana/Tot Reportes/Infor
Deberes y Derechos de al de productog mes
los Consumidores Aplica Desagregacion por Sexo: NO institucionales) Informes/docu
Aplica Gestion Territorial: - *100 mentos que
«Fortalecimiento de la reSpaldte” |y
Participacion Ciudadana ir?égfsgrsgéi
de perspectiva
en los
productos.
Informacion de Eficacia/Producto (N° de 80 % 81 % 81 % 82 % 82 % 84 % 9%
Mercado y Consumo personas (2868/360| (2926/360| (2895/359| (980/1200) | (2940/3600| (3010/360 Reportes/Infor
-Informacion y encuestadas en 0)*100 0)*100 6)*100 *100 )*100 0)*100 mes
Difusion 4 Porcentaje de personas | el afio t que Bi?gtrjr?;tr%
que declara haber escuchadodeclara haber CERC (1-3
o leido algo del SERNAC escuchado o veces en el
(Visibilidad del Sernac) leido algo del afo)
SERNAC /N°
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl de total de H: 80 H: 84 H: 0 H: 78 H: 78 H: 78
Aplica Gestién Territorial: -~ personas (1390/174| (1446/173 (427/550)* | (1281/1650| (1294/165
encuestadas en 4)*100 0)*100 M: 0 100 )*100 0)*100
el afio t)*100
M: 80 M: 79 M: 85 M: 85 M: 88
(1478/185| (1480/187 (553/650)* | (1659/1950| (1716/195
6)*100 0)*100 100 )*100 0)*100
Informacion de Calidad/Producto (N° de 37 % 40 % 33 % 31% 33 % 35 % 8%
Mercado y Consumo consumidores| (1332/360| (1423/360| (1199/359| (367/1200) | (1170/3600| (1250/360 Reportes/Infor
-Informacion y encuestados en 0)*100 0)*100 6)*100 *100 )*100 0)*100 mes
Difusion 5 Porcentaje de el afio t que Bir:gﬁesttr%

. y ’ consumidores que declara responden CERC (1-3
*Orientacion, asesoria | que el nivel de proteccion "mucho"y veces en el
juridica y proteccion del consumidor contra "bastante" afio)
é;rﬁgéégczﬁ:itzr(ogﬁo) abusos, excesos y fallas dg  respecto al
Evaluado en: 2005 mercado es "mucho” o nivel de H: 40 H: 38 H: 0 H: 29 H: 30 H: 33

"bastante” proteccion del | (690/1744| (665/1730 (158/550)* | (503/1650) | (538/1650
consumidor )*100 )*100 M: 0 100 *100 )*100
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl contra abusos,
Aplica Gestién Territorial: - excesos y M: 35 M: 41 M: 32 M: 34 M: 37
fallas de (642/1856| (758/1870 (209/650)* | (667/1950) | (712/1950
mercado/N° )*100 )*100 100 *100 )*100
Total de

consumidores

encuestados €




el afio t)*100

eInformacion de Eficacia/Producto (N° de 70 % 73 % 2% 73 % 73 % 73 % 8%
Mercado y Consumo consumidores| (840/1200| (875/1200| (1722/239| (880/1200) | (2640/3600| (2640/360 Reportes/Infor
-Informacién y encuestados en )*100 )*100 6)*100 *100 )*100 0)*100 mes
Difusion 6 Porcentaje de el afio t que Bir;glrjne;tr%

. consumidores que sabe de|laesponden "Si" CERC (1 vez
*Educacion sobre existencia de una Ley para ante la en el afio)
Deberes y Derechos de| proteger los derechos del | consulta de si
los Consumidores consumidor sabe de la

existencia de H: 73 H: 72 H: 0 H: 75 H: 75 H: 75
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl una Iey de (423/576) (421/584) (414/550)* (1242/1650 (1242/165
Aplica Gestion Territorial: -- proteccién de *100 *100 M: 0 100 )*100 0)*100
sus derechos
del M: 67 M: 74 M: 72 M: 72 M: 72
consumidor/N°| (417/624) | (454/616) (466/650)* | (1398/1950| (1398/195
Total de *100 *100 100 )*100 0)*100
consumidores
encuestados en
el afio t)*100
«Orientacion, asesoria | Calidad/Producto (N° de 90.2 % 93.6 % 86.8 % S.I 88.8 % 88.8 % 9%
juridica y proteccion usuarios (1812.0/2 | (1299.0/1 | (693.0/79 (710.0/800.| (710.0/80 Formularios/Fi
encuestados en 008.0)*10 | 388.0)*10 | 8.0)*100 0)*100 0.0)*100 chas
7 Porcentaje de usuarios el afio t que 0 0 ﬁgg%‘féf
encuestados que evallan | evalian como externalizada
como muy buena y buena la Muy Buena y de
atencion global prestada por  Buena la Satisfaccion.
el servicio en las oficinas de  atencion
atencion a publico. global prestadg H: 0.0 H: 88.9 H: 88.9
por el servicio| H:0.0 H: 92.2 (280.0/315.| (280.0/31
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl en las oficinas (00/00)* (5670/61 M: 0.0 0)*100 5.0)*100
Aplica Gestion Territorial: -~ de atencién de| 100 5_0)*100
publico /Total M: 88.7 M: 88.7
de usuarios M: 0.0 M: 94.7 (430.0/485.| (430.0/48
encuestados en (0.0/0.0)* | (732.0/77 0)*100 5.0)*100
el afio t)*100 100 3.0)*100
«Orientacion, asesoria | Calidad/Producto (N° de 91 % 91 % 84 % S.l. 87 % 87 % 7%
juridica y proteccion usuarios (1823/200| (1269/138| (670/798) (694/800)* | (694/800) Formularios/Fi
encuestados en 8)*100 8)*100 *100 100 *100 chas
8 Porcentaje de usuarios glie el afio t que ﬁgg%‘ﬁ?
evallan como muy buena y evalian como externalizada
buena la informacion Muy Buena y de
recibida por parte de la Buena la Satisfaccion.
atencion de publico de informacién
SERNAC. recibida por H: 0 H: 91 H: 0 H: 87 H: 87
parte de la | (0/0)*100 | (557/613) (274/315)* | (274/315)
atencion de *100 M: 0 100 *100
Aplica Desagregacion por Sexo: S| publico de M: 0
Aplica Gestion Territorial: -- SERNAC/N®° (0/0)*100 M: 92 M: 87 M: 87
Total de (712/773) (420/485)* | (420/485)




usuarios *100 100 *100
encuestados en
el afio t)*100
«Orientacion, asesoria | Calidad/Producto (N° de 93 % 97 % 91 % S.l. 93 % 93 % 6% 9 9
juridica y proteccion usuarios (1871/200| (1348/138| (727/798) (742/798)* | (742/800) Formularios/Fi
encuestados en 8)*100 9)*100 *100 100 *100 chas
9 Porcentaje de usuarios glie el afio t que ﬁgg%eni?
evallan como muy bueno y evalian como externalizada
bueno el trato recibido en la Muy Bueno y de
atencién de publico de Bueno el trato Satisfaccion.
SERNAC recibido en la
atencion de H: 0 H: 97 H: 0 H: 93 H: 93
publico de (0/0)*100 | (594/614) (293/315)* | (293/315)
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl SERNAC/N° *100 M: 0 100 *100
Aplica Gestion Territorial: -- Total de M: 0
usuarios (0/0)*100 M: 97 M: 93 M: 93
encuestados en (754/775) (449/485)* | (449/485)
el afio t)*100 *100 100 *100
«Orientacion, asesoria | Calidad/Producto (Sumatoria 33 dias 24 dias 25 dias 23 dias 23 dias 25 dias 8% 10 10
juridica y proteccion (N° de dias de| (785377/2| (964691/4| (1522338/| (924736/40| (1849472/8| (2250000/ Formularios/Fi
-Tramitacion de tramitaciéon de| 3651) 0092) 60533) 856) 1720) 90000) chas
reclamos. 10 Tiempo promedio de mediaciones dit?gsgi’gtgre}]a
tramitacion de mediacioneg cerradas en el [0.00 - [0.00 - [0.00 - [0.00 - [0.00 - [0.00 - de Informacion
cerradas afio t)/N° de 0.00] 0.00] 0.00] 0.00] 0.00] 0.00] SIAC (Sernac
mediaciones Facilita). Para
cerradas en el las 13 DRs
Aplica Desagregacion por Sexo: NO afio t)
Aplica Gestion Territorial: --
«Orientacion, asesoria | Calidad/Producto (Sumatoria | 11 minuto| 13 minuto | 25 minuto S.I 24 minutos 23 7% 11 11
juridica y proteccion (Tiempos de s s s (34000/140| minutos Formularios/Fi
espera de los| (21900/20| (10060/77| (33997/13 0) (34300/15 chas
11 Tiempo promedio de usuarios 08) 0) 49) 00) Sithi?Tgtrigaycié
espera para la atenciéon de| muestreados n de Encuesta
los usuarios en las oficinas| en las oficinas Nacional a
de atencién de publico de atencion de| usuarios de la
publico de atencion de
SERNAC)/N® publico.Estudi
Aplica Desagregacion por Sexo: NO de usuarios 0S d? control
Aplica Gestion Territorial: -- muestreados de tle’mpos
en las oficinas (tgglgi)de
de atencion de| '
publico de
SERNAC)
«Orientacion, asesoria Eficacia/Producto (N° de N.C. 73.7% 93.7 % 97.4 % 97.4 % 95.0 % 7% 12 12
juridica y proteccién llamadas (10013.0/ | (160651.0| (90095.0/9 | (180200.0/| (229000.0 Formularios/Fi
-Programa: Proyecto efectuadas al 13582.0)* | /171481.0| 2540.0)*10 | 185000.0)* | /241000.0 chas
SernacFacilita (0.1.R.) 12 Porcentaje de atencién | Call Center 100 )*100 0 100 *100 Reportes Call
Evaluado en: 2005 . . Center
efectiva de la demanda de | efectivamente




atendidas/N°
de llamadas
totales
efectuadas al
Call
Center)*100

atencion telefonica.

Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: --

«QOrientacion, asesoria
juridica y proteccion

Calidad/Producto

(Namero de
casos creados

N.C.

N.C.

76.7%
(18535.0/

94.3 %
(3571.0/37

94.2 %
(7157.0/76

95.0 %
(9390.0/9

7%

Formularios/Fi

13

13

880.0)*10 chas
Reportes Call

Center

que pasan al 24152.0)*| 88.0)*100 | 00.0)*100
13 Porcentaje de casos Back Office 100 0
creados que pasan al Back del Call Center|
Office del Call Center que | que se cierran
se cierran en 48 hrs. en 48
hrs./Nimero
total de casos
creados que
pasan al Back
Office del Call
Center)*100

Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: --

Notas:

1 El indicador considera todas las mediacionessdarios, tanto las cerradas como las que estartagcon mas de 25 dias habiles, sin considesaakos en los que el consumidor desiste de la
mediacion o en los que se denuncia al JuzgadoldéaPloocal.

2 Indicador mide la accesibilidad de la pobla@dSERNAC Facilita por cualquiera de los canalepaiiibles (Internet, Telefénico o Presencial; é#tmo, tanto por las Direcciones Regionales
como por las Plataformas Municipales). Se justiéinajue la Institucion debe velar porque la poblagueda acceder desde cualquier parte donde sergre
Se establece un estandar para determifeapsblacion accede a SERNAC Facilita, que comedp a 1:5000, es decir, que exista un caso pars@@D habitantes.

3 Indicador representa la incorporacion de lagetiva de participacion ciudadana en sus producshisucionales, en cualquiera de las etapas adafioracion. Los productos institucionales que
considera, son los definidos en el Formulario Adfifdciones estratégicas), correspondientes aubgpsoductos.

4 La encuesta corresponde al Barémetro CERC aBede una muestra de 1.200 casos que represéitafoade la poblacion. Los encuestados correspoageersonas de mas de 18 afios y mas
gue habitan en las 28 ciudades de mas de 400.@0@rtas entre la | y X regiones. Los trabajos almmos, conforme lo contratado por el SERNAC, seté@é@ en Abril, Julio y Diciembre. Las
preguntas son consultadas entre 1y 3 veces éo elependiendo del tipo de pregunta, su finalidexs yompromisos asumidos.

5 La encuesta corresponde al Barbmetro CERC agede una muestra de 1.200 casos que represéiifoade la poblacion. Los encuestados correspoageersonas de mas de 18 afios y mas
gue habitan en las 28 ciudades de mas de 400.@0@rtas entre la | y X regiones. Los trabajos almmos, conforme lo contratado por el SERNAC, set@é@ en Abril, Julio y Diciembre. Las
preguntas son consultadas entre 1y 3 veces éo elependiendo del tipo de pregunta, su finalidexs yompromisos asumidos.

6 La encuesta corresponde al Barbmetro CERC aBede una muestra de 1.200 casos que represéiifoade la poblacion. Los encuestados correspoageersonas de mas de 18 afios y mas
que habitan en las 28 ciudades de mas de 400.®@0@rtas entre la | y X regiones. Los trabajos almmos, conforme lo contratado por el SERNAC, seté@ée en Abril, Julio y Diciembre. Las
preguntas son consultadas entre 1y 3 veces éo elependiendo del tipo de pregunta, su finalidexs yompromisos asumidos.

7 Medido para el conjunto de las Direcciones Regies (DRs), para lo que se realizara via contabedonico a partir de una muestra representativia@Base de Datos SERNAC Facilita. La
escala a utilizar ser4 de 1-7, considerando la dotggia siguiente: Cliente Satisfecho (nota 6-7)er@e Insatisfecho (nota 1-4); Indiferente (notagfe representa un cliente que no indica
tendencia). El afio 2006 se consideré como satisfadas notas de 5-7 y solo una pregunta paramfeediatisfaccion global en las oficinas de atemelé piblico. El afio 2007, se construye el
Indice global de satisfaccion, resultante de laciéh sumatoria de los indices de accesibilidadoj2dnfraestructura (20%), trato (20%), imagen (2@6nformacion (20%). Las variables que
participan en cada indices corresponden a: Indicacdesibilidad (evaluacion general de accesopbeshe espera, ubicacion oficina, satisfaccién ecactesibilidad de acceso, satisfaccion con el
servicio de SERNAC), Indice de infraestructuraigéatcion estética y decoracion, higiéne y limpidedugar atencion, cantidad de modulos y mesasideal de personal atendiendo, comodidad

5



de sucursal, evaluacion general infraestructurdicénde trato (evaluacion gral. ejecutivo, claridagdocabulario ejecutivo, tiempo dedicado atencigmmocimiento y capacidad de ejecutivo,
presentacion personal, interes en antenderlo y ilideal); Indice de imagen (imagen publica SERNAKperiencia usuario y experiencia similar); Indieeldformacion (claridad de informacion a
consulta, profundidad en la respuesta brindad pitede demora en resolusion, utilidad y efectividagyuda recibida, rapidez en atencion, claridagkgesicion, atencién general).

8 Medido para el conjunto de las Direcciones Regies (DRs), para lo que se realizara via contabedonico a partir de una muestra representativia@Base de Datos SERNAC Facilita. La
escala a utilizar ser4 de 1-7, considerando la dotdggia siguiente: Cliente Satisfecho (nota 6-7)er@e Insatisfecho (nota 1-4); Indiferente (notagfie representa un cliente que no indica
tendencia). El afio 2006 se consideré como satisfadas notas de 5-7 y solo una pregunta paramfeediatisfaccion global en las oficinas de atemelé publico. El afio 2007, se construye el
indice de Informacién (claridad de informacion aswaita (14,32%), profundidad en la respuesta bdr(d4,28%), tiempo de demora en resolusion (14,28%)dad y efectividad de ayuda
recibida (14,28%), rapidez en atencion (14,26%)jdad de exposicion (14,28%), atencién generaB4)).

9 Medido para el conjunto de las Direcciones Regjes (DRS), para lo que se realizara via contatgfonico a partir de una muestra representativiaBase de Datos SERNAC Facilita. La
escala a utilizar ser4 de 1-7, considerando la dotggia siguiente: Cliente Satisfecho (nota 6-7)er@e Insatisfecho (nota 1-4); Indiferente (notagfe representa un cliente que no indica
tendencia). El afio 2006 se considerd6 como satisfadas notas de 5-7 y s6lo una pregunta paramtediatisfaccion global en las oficinas de atemelé publico. El afio 2007, se construye el
indice de Trato (evaluacion gral. ejecutivo (14,0petaridad y vocabulario ejecutivo (14,28%), tiegedicado atencion (14,00%), conocimiento y cajsatile ejecutivo (14,28%), presentacion
personal (14,16%), interés en antenderlo (14,28&Mgbilidad (15,00%).

10 La institucion establece un estandar de 25 hibdes, dado que las empresas no estan obligadesponder a las mediaciones de SERNAC, implieaequespera de éstas los casos se
mantengan abiertos afectando el logro de esteadddicel que de otra manera podria obtenerse plenarfiente a la opcion de a los 25 dias; si norhaguesta, se cierre de todas maneras. Sin
embargo, también ello jugaria en contra del indical® porcentaje de mediaciones favorables. Se awisderar, que la atenciéon de pablico ha aumergadodos sus canales, para una misma
dotacion de recursos internos, lo que genera esfs@dicionales para cumplir los estandares defnid

11 Mide el tiempo real de espera in situ, tomaladoora en la que llega el consumidor y la hordaeque es atendido. La diferencia refleja el tierdpaespera. Esto se aplicara durante todo el
horario de atencion de cada Direccién Regionakumterlos dias que se definan para cada una deagtesderando su representatividad en cuantaderntenda por dia.

Hasta el afio 2005, la encuesta se efectuatianalmente en todas las plataformas regiond@esyveces al afio. Cada encuesta incluia una mudst654 encuestados y se efectuaba en
conjunto con la encuesta de satisfaccion. Desd@@R006, la medicion de tiempos de espera haesidargada a la Unidad de Métodos y Datos (Dept&stiedios de SERNAC) y aplicacion
desde las Direcciones Regionales.

12 El Call Center del SERNAC comenz6 su funciorsma en Diciembre de 2005. El estandar de aterefiéctiva significa las llamadas que son contestaglsigecto del total de llamadas
realizadas (es decir, incluye las llamadas questdgspor no contestar en un periodo de tiempo star &édos los ejecutivos ocupados). La capaci@gaespuesta del Call Center depende del
numero de atenciones efectuadas y los minutosgmergn cada una de ellas, lo cual esta contratada jnstitucion. El estandar de atencion efectisale un 95%.

13 El Call Center tiene un estandar de mediciépeeto de los casos que es posible responderrearelOffice (cuyas respuestas son respondidasiss d script elaborados por la Institucion), y
gue por lo tanto deben pasar a un Back Officemimplica que otros funcionarios revisen la infacidn y respondan a las consultas realizadas paolasumidores).

El Call Center es el Unico servicio quadi¢a etapa de Back Office dentro del procedimigawa lo cual el estandar establecido es resp@sties casos dentro de 48 hrs.
Supuesto Meta:
1 Disposicion de los proveedores por respondas géstiones del SERNAC.
No existen mayores cambios en la demandepdiaciones del SERNAC de los consumidores.
2 No existen contingencias en las Regiones quteaféa planificacion de las actividades de difogié los canales institucionales para la atenaédcodsultas y reclamos.
Las campafias comunicacionales tienen edétopen el territorio.

3 Contingencias externas no previstas que afettieabajo de los responsables de implementarrkppetiva de participacion ciudadana en los praducistitucioanles definidos.



4 Efectividad de la estrategia seleccionada gefacilizar los impactos de la gestion del SERNAC.

No hay situaciones de impacto publico Wmuanicacioneal que sean més relevantes o de magsideracion para la ciudadania o para los medi@®ohunicacion.
5 Efectividad de la estrategia seleccionada efecalizar los impactos de la gestién del SERNAC.

No hay situaciones de impacto publico ymunicacioneal que sean mas relevantes o de magsideracion para la ciudadania o para los medi@®nohunicacion.
6 Efectividad de la estrategia seleccionada efecalizar los impactos de la gestion del SERNAC.

No hay situaciones de impacto publico ymunicacioneal que sean mas relevantes o de magsideracion para la ciudadania o para los medi@®nohunicacion.
7 Metodologia aplicada es similar a la anterippy ende es comparable con la actual.

Contingencias que afecten a al oficina tenéion de publico, por ejemplo un paro, no dispaesfuncionarios (enfermedares, incendios, etc.).
8 Metodologia aplicada es similar a la anterippy ende es comparable con la actual.

Contingencias que afecten a al oficina tenéion de publico, por ejemplo un paro, no dispaesfuncionarios (enfermedares, incendios, etc.).
9 Metodologia aplicada es similar a la anterippy ende es comparable con la actual.

Contingencias que afecten a al oficina tenéion de publico, por ejemplo un paro, no dispaesfuncionarios (enfermedares, incendios, etc.).
10 Mejor disposicion de los proveedores por redpoa las gestiones del SERNAC.

No existen mayores cambios en la demandanpdiaciones del SERNAC de los consumidores (mtoddie diversos factores tales como conventracgoredamos en un periodo particular,
aumento de problemas en algin mercado particutay, e

11 Metodologia aplicada es similar a la anterippyende es comparable con la actual.
Contingencias que afecten a al oficina tenéion de publico, por ejemplo un paro, no dispaesfuncionarios (enfermedares, incendios,...)
12 Que la empresa externa que opera el Call Ciarstéucional cumple con el contrato y los estaadalefinidos en él.

13 Que la empresa externa que opera el Call Ciarstéucional cumple con el contrato y los estaadalefinidos en él.



