CUMPLIMIENTO INDICADORES DE DESEMPEÑO AÑO 2004

MINISTERIO: 
MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y RECONSTRUCCION                                

SERVICIO: 
SUPERINTENDENCIA DE ELECTRICIDAD Y COMBUSTIBLES                                 

	Producto Estratégico

	Nombre  Indicador
	Fórmula

Indicador
	Unidad de medida
	Efectivo
	Meta 2004
	Cumple SI/NO

	% Cumpli- miento

	Índice de Avance

	Notas

	
	
	
	
	2002
	2003
	2004
	
	
	
	
	

	                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               Atención de usuarios 

 - Atención de Consultas / Reclamos.
	Porcentaje de reclamos resueltos    

Enfoque de Género: No
	(N° de reclamos resueltos en año t/N° total de reclamos recibidos en año t)*100


	%
	85,1
	93,6
	87,6
	94,0
	No
	93
	94
	1

	                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               Atención de usuarios 

 - Atención de Consultas / Reclamos.
	Porcentaje de reclamos resueltos en un plazo no superior a una semana 

Enfoque de Género: No
	(N° de reclamos resueltos en tiempo no superior a una semana corrida en año t/N° total de reclamos resueltos en año t)*100


	%
	78,2
	87,6
	82,0
	85,1
	Si
	96
	94
	

	                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               Atención de usuarios 

 - Atención de Consultas / Reclamos.
	Promedio mensual de reclamos resueltos por funcionarios en la Unidad de Atención de Usuarios 

Enfoque de Género: No
	(Promedio mensual[Sumatoria (N° de reclamos resueltos mes t/N° de funcionarios mes t)])


	
	154
	256
	280
	190
	Si
	147
	109
	2

	                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               Autorizaciones 

 - Concesiones
	Porcentaje de concesiones tramitadas  

Enfoque de Género: No
	(N° de concesiones tramitadas/N° total de concesiones recibidas)*100


	%
	58,5
	61,9
	56,8
	60,0
	Si
	95
	92
	

	                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               Autorizaciones 

 - Concesiones
	Tiempo promedio de tramitación de concesiones  

Enfoque de Género: No
	(Sumatoria (Tiempo de tramitación de concesiones en año t)/N° de concesiones tramitadas en año t)


	días
	136

0-0
	116

0-0
	124

0-0
	117

0-0
	No
	94
	93
	3

	                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               Fiscalización directa
	Promedio mensual de fiscalizaciones por fiscalizador 

Enfoque de Género: No
	(Promedio mensual[Sumatoria (N° de fiscalizaciones mes t)/N° de fiscalizadores mes t])


	
	20
	20
	20
	20
	Si
	100
	100
	

	                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               Fiscalización por certificación
	Porcentaje de viviendas en uso-colectivas con certificación de instalaciones interiores de gas 

Enfoque de Género: No
	(N° viviendas certificadas/N° total de viviendas colectivas en uso)*100


	%
	7,4
	9,8
	9,9
	10,6
	No
	93
	101
	4

	                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               Fiscalización por certificación
	Porcentaje de inspectores fiscalizados  

Enfoque de Género: No
	(N° de inspectores fiscalizados año t/N° total de inspectores año t)*100


	%
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0
	Si
	100
	100
	

	                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               Atención de usuarios
	Tiempo promedio de resolución de reclamos  

Enfoque de Género: No
	(Sumatoria (Tiempo de resolución de reclamos ingresados en año t)/N° de reclamos ingresados y resueltos en año t)


	días
	9

0-0
	6

0-0
	6

1-1
	6

0-0
	Si
	100
	100
	

	                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               Atención de usuarios
	Porcentaje de reclamos resueltos en un plazo no superior a un mes       

Enfoque de Género: No
	(N° de reclamos resueltos en a lo más 30 días corridos en año t/N° total de reclamos resueltos en año t)*100


	%
	NC
	6,0
	14,6
	NM
	--
	--
	243
	

	                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               Institucional
	Porcentaje de inversión ejecutada sobre el total de la inversión  

Enfoque de Género: No
	(Inversión ejecutada/Inversión identificada)*100


	%
	99,9
	100,0
	100,0
	100,0
	Si
	100
	100
	

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

Enfoque de Género: No
	(N° funcionarios capacitados año/Dotación efectiva año)*100


	%
	69,1
	69,6
	54,7
	71,4
	No
	77
	78
	5

	                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               Institucional
	Promedio anual de horas contratadas para capacitación por funcionario  

Enfoque de Género: No
	(N° de horas contratadas para capacitación año/N° de funcionarios capacitados año)


	
	30,8
	32,1
	37,4
	33,3
	Si
	112
	117
	


Porcentaje global de cumplimiento:61

Notas:

NM = No Mide

NC = No corresponde

SI = Sin Información
 

1.- En la definición de la meta no se ponderó adecuadamente que desde el año 2001 a la fecha, el Departamento de Atención de Usuarios  (DAU) ha visto incrementadas las atenciones al público debido al mayor conocimiento por parte de la población de esta Institución y de sus derechos, enfrentando dicho aumento de consultas mediante la incorporación del Call-Center el año 2002 y otras sucesivas herramientas para la atención efectiva y eficiente de consultas y reclamos en el período reciente. El DAU atiende diariamente consultas presenciales, telefónicas y vía Internet. Corroborando todo lo anterior el hecho que este indicador no se cumplió no obstante haber aumentado el número de reclamos mensuales resueltos por funcionario.

2.- Se produjo un aumento en la cantidad de reclamos resueltos por funcionario respecto a la meta propuesta, no obstante lo cual no se pudo afectar de manera positiva otros indicadores de atención al usuario como porcentaje de reclamos resueltos. El valor señalado corresponde sólo a atención presencial promedio mensual por funcionario (no considera otro tipo de atención como call center o página web).

3.- El tiempo de tramitación está afectado por parámetros externos como la revisión en el Ministerio de Economía y en la Contraloría, lo cual afecta positiva o negativamente el tiempo de tramitación. La solicitud de concesión revisada por la SEC y con el decreto de concesión propuesto es derivada de este Organismo al Ministerio y desde allí a la Contraloría. Para efectos de la SEC, una solicitud de concesión se considera totalmente tramitado una vez que la Contraloría ha tomado razón del decreto correspondiente.

4.- En períodos anteriores se ha cubierto un alto porcentaje de viviendas en uso colectivas con certificación de instalaciones interiores de gas. En la definición de la meta no se contempló que en la actualidad el universo de instalaciones se ha acotado por cuanto las nuevas obligatoriamente deben tener certificación y para las antiguas la gran mayoría  de las instalaciones con problemas se ha certificado. Por ello cada vez hay que dedicar mayores esfuerzos a certificar las remanentes.

5.- Durante el año 2004 se realizó niveles normales de capacitación con fuentes externas, priorizando la capacitación en temas más específicos.

� Señala en un primer nivel el nombre del producto estratégico, si el indicador esta vinculado específicamente a algún subproducto y/o producto específico, entonces estos serán descritos en un segundo y tercer nivel respectivamente.


� Se considera cumplido el compromiso, si el dato efectivo 2004 es igual o superior a un 95% de la meta.


� Corresponde al porcentaje del dato efectivo 2004 en relación a la meta 2004.


� Muestra el avance del indicador con respecto al año anterior. Corresponde a un índice con base 100 para el año anterior, de tal forma que un valor mayor a 100 indica mejoramiento, un valor menor a 100 corresponde a un deterioro de la gestión y un valor igual a 100 muestra que la situación se mantiene.





