INDICADORES DE DESEMPEÑO AÑO 2004

	MINISTERIO
	Ministerio de Economía, Fomento y Reconstrucción                                
	PARTIDA
	07

	SERVICIO
	Servicio Nacional del Consumidor                                                
	CAPÍTULO
	02


	Producto Estratégico al que se Vincula
	Indicador
	Fórmula de Cálculo
	Efectivo

2000
	Efectivo

2001
	Efectivo

2002
	Estimado

2003
	Meta

2004
	Ponderación
	Medios de Verificación
	Notas

	( Orientación, asesoría jurídica y protección


	Calidad/Resultado Intermedio

Porcentaje de usuarios satisfechos con la atención global prestada por el servicio  


	(N° de usuarios satisfechos/Total usuarios encuestados)*100


	n.c.


	77.0 %


	87.9 %


	85.0 %


	88.0 %


	6%


	Formularios/Fichas

Encuesta de satisfacción a usuarios


	1

	( Orientación, asesoría jurídica y protección 

( Tramitación de reclamos.


	Eficacia/Producto

Porcentaje de mediaciones de usuarios resueltas


	(N° de mediaciones resueltas en año t/N° de mediaciones ingresadas en año t)*100


	48.0 %


	52.0 %


	54.8 %


	54.0 %


	55.0 %


	4%


	Base de Datos/Software

Reportes entregados por el Sistema de Información Jurídico Judicial (SIJJ)

Reportes entregados SIAC (Sernac Facilita)


	2

	( Orientación, asesoría jurídica y protección 

( Tramitación de reclamos.


	Calidad/Producto

Tiempo promedio de tramitación de mediaciones 


	(Sumatoria (N° de días de tramitación)/N° de mediaciones tramitadas)


	n.c.


	18 días

0 - 0


	22 días

0 - 93


	25 días

0 - 82


	25 días

0 - 82


	4%


	Base de Datos/Software

Registro de datos en Sistema de Información Jurídica Judicial (SIJJ)

Registro de datos Sistema de Información SIAC (Sernac Facilita).


	3

	( Orientación, asesoría jurídica y protección 

( Orientación a la ciudadanía sobre sus deberes y derechos como consumidor.


	Calidad/Producto

Tiempo promedio de espera de los usuarios  


	(Sumatoria (Tiempos de espera de los usuarios)/N° de consultas)


	11 minutos


	13 minutos


	12 minutos


	10 minutos


	12 minutos


	4%


	Formularios/Fichas

Encuesta voluntaria de evaluación y control de tiempos aleatoriamente a muestra representativa.


	4

	( Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores 

( Programa de Información Educativa a Distancia


	Eficacia/Producto

Porcentaje de aprobación de alumnos participantes en curso de educación a distancia


	(N° alumnos aprobados/N° alumnos evaluados)*100


	n.c.


	s.i.


	85.5 %


	90.0 %


	93.0 %


	3%


	Formularios/Fichas

Prueba de conocimiento


	5

	( Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores 

( Programa de Información Educativa a Distancia


	Calidad/Resultado Intermedio

Porcentaje de profesores participantes en el curso de educación a distancia que se declara satisfecho con el curso


	(N° de profesores satisfechos con el curso/N° profesores inscritos en el curso)*100


	n.c.


	s.i.


	86.0 %


	90.0 %


	90.0 %


	5%


	Formularios/Fichas

Encuesta de satisfacción


	6

	( Orientación, asesoría jurídica y protección


	Calidad/Producto

Porcentaje de usuarios satisfechos con la información recibida por parte del servicio  


	(Nº de usuarios satisfechos/Total de usuarios encuestados)*100


	n.c.


	79 %


	88 %


	90 %


	94 %


	6%


	Formularios/Fichas

Encuestas realizadas en la DRM


	7

	( Orientación, asesoría jurídica y protección


	Calidad/Producto

Porcentaje de usuarios satisfechos por el trato recibido en la atención 


	(Nº de usuarios satisfechos /Total de usuarios encuestados)*100


	n.c.


	86 %


	90 %


	92 %


	95 %


	4%


	Formularios/Fichas

Encuesta realizada una muestra de usuarios de la DRM


	8

	( Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores 

( Programa de Información Educativa Presencial


	Eficacia/Proceso

Porcentaje de usuarios capacitados respecto a lo programado   


	(Nº usuarios capacitados/Nº usuarios programados a capacitar)*100


	n.c.


	n.c.


	75 %


	80 %


	80 %


	3%


	Reportes/Informes

Informes mensuales


	9

	( Información de Mercado y Consumo 

( Generación Estudios


	Eficiencia/Producto

Promedio de estudios y/o análisis estratégicos por profesional investigador 


	Nº de estudios y/o análisis estratégicos efectuados en el año/Nº de profesionales investigadores de la Unidad


	n.c.


	n.c.


	n.c.


	n.c.


	2 


	4%


	Reportes/Informes

Estudios y/o análisis respectivos

Dotación profesionales investigadores


	 

	( Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores 

( Programa de Información Educativa a Distancia


	Eficacia/Producto

Porcentaje acumulado de profesores capacitados respecto de lo programado para el periodo 2000-2005    


	(Cantidad acumulada de profesores capacitados desde el año 2000 al año t/Cantidad de profesores programados a capacitar)*100


	3.6 %


	36.7 %


	66.1 %


	77.9 %


	85.0 %


	6%


	Base de Datos/Software

BD antecedentes profesores inscritos y efectivamente capacitados (evaluaciones) 


	10

	( Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores 

( Programa de Información Educativa Presencial 

( Charlas, talleres o seminarios entregados a distintos públicos.


	Calidad/Resultado Intermedio

Porcentaje de satisfacción de participantes a charlas, talleres o seminarios educativos


	(N° de participantes que evalúan el módulo como Excelente y Bueno/N° de participantes que evalúan los módulos)*100


	n.c.


	n.c.


	n.c.


	n.c.


	70.0 %


	6%


	Formularios/Fichas

Formulario de Identificación de Actividad y Lista Asistentes.

Encuestas de Satisfacción


	11

	( Institucional


	Economía/Producto

Porcentaje de ingresos propios


	(Ingresos de operación (Subtit. 01)/Ingreso total)*100


	0.00 %


	0.00 %


	0.19 %


	0.02 %


	0.02 %


	3%


	Reportes/Informes

Informes Contables


	 

	( Institucional


	Eficacia/Proceso

Porcentaje de funcionarios capacitados en el año respecto de la dotación efectiva


	(N° funcionarios capacitados año/Dotación efectiva año)*100


	n.c.


	88.0 %


	40.6 %


	79.8 %


	79.8 %


	4%


	Reportes/Informes

Informes de capacitación


	12

	( Institucional


	Eficacia/Proceso

Promedio anual de horas contratadas para capacitación por funcionario 


	(N° de horas contratadas para capacitación año/N° de funcionarios capacitados año)


	n.c.


	24 horas


	19 horas


	25 horas


	25 horas


	4%


	Reportes/Informes

Informes de capacitación


	 

	( Orientación, asesoría jurídica y protección

( Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores


	Eficacia/Resultado Intermedio

Porcentaje de consumidores que declara que el nivel de protección del consumidor contra abusos, excesos y fallas de mercado es "mucho" o "bastante"     


	(Nº de consumidores que responden "mucho" y "bastante"/Nº Total de respuestas)*100


	22 %


	21 %


	23 %


	24 %


	25 %


	7%


	Reportes/Informes

Barómetro Cerc, mínimo 2 veces/año


	13

	( Información de Mercado y Consumo 

( Generación y difusión de información sobre temas de mercado y consumo. 

( Orientación, asesoría jurídica y protección

( Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores


	Eficacia/Resultado Intermedio

Porcentaje de consumidores que sabe de la existencia de una Ley para proteger los derechos del consumidor           


	(Nº de consumidores que responden "Si" ante la consulta de la existencia de una ley de protección de sus derechos/Nº Total de respuestas)*100


	n.c.


	68 %


	70 %


	70 %


	70 %


	7%


	Reportes/Informes

Barómetro Cerc


	14

	( Información de Mercado y Consumo 

( Generación y difusión de información sobre temas de mercado y consumo. 

( Orientación, asesoría jurídica y protección 

( Orientación a la ciudadanía sobre sus deberes y derechos como consumidor.

( Educación sobre Deberes y Derechos de los Consumidores


	Eficacia/Producto

Tasa de variación del N° de suscriptores al sitio web institucional      


	((N° de suscriptores del sitio web año t/N° de suscriptores del sitio web año t-1)-1)*100


	n.c.


	n.c.


	50 %

12000


	67 %

20000


	60 %

32000


	4%


	Formularios/Fichas

Reporte electrónico entregado por Lotus Notes


	15

	( Información de Mercado y Consumo 

( Generación Estudios 

( Estudios y análisis de impacto masivo sobre materias de consumo.

( Información de Mercado y Consumo 

( Generación Estudios 

( Estudios y análisis de impacto institucional.


	Eficacia/Proceso

Porcentaje de estudios y análisis de impacto masivo e institucional realizados sobre los estudios estratégicos programados        


	(Nº de estudios y análisis de impacto masivo y/o institucional/Nº de estudios y análisis estratégicos programados)*100


	n.c.


	n.c.


	n.c.


	n.c.


	43 %


	6%


	Reportes/Informes

Estudio y/o análisis

Respaldos cobertura de prensa

Oficios, mail, actas


	 

	( Información de Mercado y Consumo 

( Generación Estudios 

( Estudios y análisis de impacto masivo sobre materias de consumo.

( Información de Mercado y Consumo 

( Generación Estudios 

( Estudios y análisis de impacto institucional.

( Información de Mercado y Consumo 

( Generación Estudios 

( Estudios y análisis de mercados emergentes


	Eficacia/Producto

Porcentaje de estudios y/o análisis estratégicos que incorporan perspectiva de género en cualquiera de sus fases  


	(Nº de estudios y/o análisis estratégicos que incorporan perspectiva de género en cualquiera de sus fases/Nº de estudios y/o análisis estratégicos)*100


	n.c.


	n.c.


	n.c.


	n.c.


	11 %


	4%


	Reportes/Informes

Estudios y/o análisis

Actas de confección y discusión metodológica


	 

	( Información de Mercado y Consumo 

( Generación y difusión de información sobre temas de mercado y consumo.  

( Revista del Consumidor

( Información de Mercado y Consumo 

( Generación y difusión de información sobre temas de mercado y consumo.  

( Folletería

( Información de Mercado y Consumo 

( Generación y difusión de información sobre temas de mercado y consumo.  

( Desarrollo de espacios informativos (secciones TV, artículos otras publicaciones y ediciones, etc).


	Eficacia/Producto

Porcentaje de personas de los segmentos C2-C3-D que acceden a publicaciones y/o difusiones institucionales   


	(Nº de personas con acceso a las publicaciones y/o difusiones/Tamaño público objetivo (C2-C3-D))*100


	n.c.


	n.c.


	n.c.


	34 %


	15 %


	6%


	Reportes/Informes

Tirajes de publicaciones en donde se incorpora material de información educativa Sernac.

Rating de programas TV


	 


Notas: 

1.-El grado de satisfacción se mide utilizando una escala de 1 a 5, donde las calificaciones 4 y 5 corresponden a usuario “satisfecho”.

La atención a la que se refiere es la atención de público en materias de orientación, consultas y reclamos en ámbitos de consumo. Se hace la distinción pues también forma parte de la Dirección Regional Metropolitana el CEDOC (Centro de Documentación) en el que también se atienden usuarios.

2.-Mediación corresponde a la definición dada a las acciones que emprende el Servicio en pos de hacer llegar a un acuerdo satisfactorio para las partes en conflicto, es decir, consumidor y proveedor, una controversia suscitada por alguna acción de consumo.

El total de mediaciones que se estima ingresarán en 2003 y 2004 está en función de la cantidad recibida el año 2002. Lo más importante es no bajar el porcentaje de resolución.

3.-El aumento del valor efectivo 2002, estimación 2003 y meta 2004 con respecto a lo sucedido en 2001 se debe al cambio del concepto "Mediación". Hasta diciembre de 2001 solamente se consideraban en este concepto las mediaciones telefónicas, las que requieren menos días para su tramitación. Desde 2002 se incorporaron al mismo concepto las mediaciones por escrito, que requieren en promedio 30 días.

4.-Este indicador está referido a la Atención Presencial de la Dirección Regional Metropolitana.

5.-La información correspondiente al año 2001 no está disponible.

6.-La información para calcular el dato correspondiente al año 2001 no está disponible.

Se continua con el indicador para el año 2004, pero referido a los productos específicos CD interactivo y video para uso en aula (material educativo audiovisual) y a la evaluación del profesorado sobre la aplicación de éstos.

Si bien tanto el resultado efectivo 2002 como la estimación 2003 son de un 100%, la meta 2004 se pronostica en un 90% por tratarse de nuevas aplicaciones.

7.-El grado de satisfacción se mide utilizando una escala de 1 a 5, donde las calificaciones 4 y 5 corresponden a usuario “satisfecho”.

Se estiman aumentos significativos para los resultados 2003 y 2004 respecto de años anteriores. Esto se debe a la implementación del Sistema SERNAC Facilita, con información de soporte en línea para quienes atienden en público, así como por la atención tipo ventanilla única respecto de otras reparticiones pública relacionadas con el consumo, junto con los procesos de homologación de criterios jurídicos que se llevan en el Servicio.

8.-El grado de satisfacción se mide utilizando una escala de 1 a 5, donde las calificaciones 4 y 5 corresponden a usuario “satisfecho”.

Indicador referido a la atención de público en ámbitos de orientación, consultas y reclamos en materia de consumo.

9.-Si bien se supone para los resultados 2003 y 2004 una más adecuada programación, en términos de cantidades se ven disminuidas las acciones de capacitación por los énfasis institucionales en la atención de público a través de la implementación de SERNAC Facilita y el proyecto de Calidad lo que demanda a los funcionarios de regiones.

10.-Se espera capacitar un total de 8.500 profesores en el periodo 2000-2005.

11.-Se utiliza la siguiente escala para la evaluación: Excelente, Bueno, Normal, Deficiente.

La evaluación sistemática, por lo menos para el primer año de aplicación (2004), se realiza sobre al menos un 15% del total de participantes. Además, dificulta la posibilidad de establecer una meta más precisa el hecho que en la actualidad no se cuenta con mayores antecedentes sobre este tema.

12.-Se mantiene la meta en un nivel similar ya que se dispone de similares recursos a los del año anterior para capacitación.

13.-Este indicador está basado en los resultados del Barómetro Cerc, encuesta pública que se realiza 4 veces al año. La escala considera cinco categorías: “Mucha”, “Bastante”, “Poca”, “Ninguna” o “No Sabe/No Responde”.

Se espera un aumento significativo en la percepción de protección para el año 2004, considerando los esfuerzos en masividad y la eventual aprobación de la reforma de la ley del consumidor.

14.-Este indicador se mide en el Barómetro Cerc, encuesta que se realiza 4 veces en el año, generalmente con distintas preguntas cada vez.

Se espera un incremento mayor para el 2004 en relación a los años anteriores dado por los esfuerzos en masividad y por la aparición frecuente en prensa de información respecto de la reforma de la ley del consumidor.

15.-El aumento significativo de suscriptores a la web entre los años 2001 y 2002 se debe al mayor número de ingresos al sitio (que es una tendencia general en Internet), junto con la publicación de información relevante a la que se puede acceder sólo siendo suscriptor, como ciertos estudios completos. Generalmente, se publican en la web los resúmenes y los resultados de estos estudios.

Paralelamente, un efecto de estabilización que se va produciendo en el tiempo hace que las tasas posteriormente bajen, independiente que el número de suscriptores siga aumentando.
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