FORMULACION DEL PROGRAMA DE MEJORAMIENTO DE LA GESTION ANO 2019

MINISTERIO MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO

SERVICIO

Objetivos de Gestion

SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

Objetivos de Gestion

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

Total

Objetivo 1. Gestion Eficaz (Ponderacion: 55.00%)

N° Nombre del indicador

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

2 Porcentaje de medidas para la
igualdad de género del
Programa de Trabajo
implementadas en el afio t

3 Porcentaje de controles de
seguridad de la informacion
implementados respecto del
total definido en la Norma
NCh-ISO 27001, al 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

(Ndmero de medidas para
la igualdad de género del
Programa de Trabajo
implementadas en el afio
t/Nimero de medidas para
la igualdad de género
comprometidas para el
afio t en Programa de
Trabajo)*100

(N° de controles de
seguridad de la Norma
NCh-ISO 27001
implementados para
mitigar riesgos de
seguridad de la
informacion al afio t/N°
Total de controles
establecidos en la Norma
NCh-1SO 27001 para
mitigar riesgos de
seguridad de la
informacion en el afio t)
*100

Objetivo 2. Eficiencia Institucional (Ponderacion: 15.00%)

N° Nombre del indicador

1 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

2 indice de eficiencia
energética.
3 Porcentaje de ejecucién

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

Férmula

(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 afio t/Superficie
Total (ST) del conjunto de
edificaciones utilizadas por
el servicio en el afio t

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

Meta

28.57 %
[(8.00 /28.00 )*100]

80 %
[(4 15)*100]

44.%
[(50 /114 )*100]

Meta

Ponderacion

PARTIDA 07
CAPITULO 02

N° Indicadores

55.00 3
15.00 3
30.00 4
100.00 10
Mide Ponderador  Nota
45.00 1
5.00
5.00
Mide Ponderador  Nota
X 5.00 2
X 5.00
X 5.00



Objetivo 3. Calidad de Servicio (Ponderacion: 30.00%)
N° Nombre del indicador Formula Meta Mide Ponderador  Nota
1 Tiempo promedio de tramites = Sumatoria de dias de X 5.00 3
finalizados tramites solicitados por los
usuarios, finalizados al
afio t/N° Total de tramites
solicitados por los
usuarios, finalizados en el
afo t
2 Porcentaje de reclamos (Ndmero de reclamos 99 % 10.00
respondidos respecto de los  respondidos en afio t/Total [(3465 /3500 )*100]
reclamos recibidos en afio t de reclamos recibidos en
afo t)*100
3 Porcentaje de satisfaccion Porcentaje de usuarios X 10.00
neta con los servicios encuestados en el afio t
recibidos de la Institucion que se declaran
satisfechos con el servicio
recibido por la institucion
(% de respuestas 6y 7 en
escalade 1a?7)
-Porcentaje de usuarios
encuestados en el afio t
que se declaran
insatisfechos con el
servicio recibido por la
institucion (% de
respuestas entre 1y 4 en
escalade 1a?7)
4 Porcentaje de tramites (N° de tramites X 5.00
digitalizados con registro de  digitalizados con registro
transacciones al afio t de transacciones al afio
respecto del total de tramites  t/N° total de tramites
identificados en el Registro identificados en el
Nacional de Tramites del afio  Registro Nacional de
t-1 Tramites del afio t-1)*100
Compromisos Indicadores Transversales
Sistema Nombre Indicador Transversal N° de N° Compromisos
Compromisos Especificos (s6lo
indicador género)
Equidad de Genero Porcentaje de medidas para la igualdad de género del 5 15
Programa de Trabajo implementadas en el afio t
Seguridad de la Informacion  Porcentaje de controles de seguridad de la informacién 50 0
implementados respecto del total definido en la Norma
NCh-ISO 27001, al afio t.
Tramites Digitalizados Porcentaje de tramites digitalizados con registro de 11 0

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

t-1

Modificacién de Contenido Programa Marco

Objetivo

Eficiencia Institucional

Eficiencia Institucional

Gestion Eficaz

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

Indicador/Sistema

Modificacién

El Servicio compromete el Objetivo de Eficiencia Institucional, de
acuerdo al Programa Marco del PMG 2019 definido en Decreto 324,
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

Porcentaje de ejecucion

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

Tasa de accidentabilidad por

accidentes del trabajo en el afio t.

correctamente.

El Servicio compromete el Objetivo de Eficiencia Institucional, de
acuerdo al Programa Marco del PMG 2019 definido en Decreto 324,
no obstante el indicador Porcentaje de ejecucién presupuestaria en el
mes de diciembre del afio t respecto a la ejecucion del gasto total del
afo t, se compromete para medir correctamente.

El Servicio compromete el Objetivo de Gestién Eficaz, de acuerdo al
Programa Marco del PMG 2019 definido en Decreto 324, con
excepcion del indicador Tasa de Accidentabilidad por accidentes del
trabajo en el afio t.



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 aguellos mercados o sub mercados donde los derechos de los
consumidores se encuentren en mayor vulnerabilidad y a su vez permite identificar los mercados méas 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 informacion calificada para el andlisis 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 priorizacién 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 0 memorandum u
oficio remitiendo el estudio o e-mail con validacion de la jefatura.

Para la evaluacion de este indicador se consideraran los incrementos presupuestarios que afecten los subtitulos 22 y 29,
financiados con transferencias consolidables desde otros Servicios.

Indicador medira el tramite "Reclamo ante SERNAC".

El tramite inicia con el ingreso del reclamo por el consumidor a través de cualquiera de los canales (plataformas
presenciales, call center o web), instancia en la que se registra en el sistema dispuesto por SERNAC para ello. El tramite
termina cuando se informa el cierre del caso al consumidor, con el resultado de la tramitacién de su reclamo.



