FORMULARIO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2011

MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

«Informacion de

Eficacia/Resultado Final

(N° de

26.8 %

28.5 %

07

02

Mercado y Consumo consumidores (322.0/120 (342.0/12 Reportes/infor
encuestados en 0.0)*100 00.0)*100 | ;“—"3‘5
«Orientacién, asesorfa | 1 Porcentaje de el afio t que Engf,’é::g de
juridica y proteccién consumidores que declara| responden queg Percepcion
que el SERNAC lo protege| el SERNAC Ciudadana.
"mucho” o "bastante" los protege H: 0.0 H: 0.0
contra los abusos, excesosly "mucho"y
fallas en los productos y "bastante" M: 0.0 H: 28.0 M: 0.0 H: 30.7
servicios que se ofrecen en respecto (168.0/600. (184.0/60
el mercado. abusos, 0)*100 0.0)*100
excesos y
Aplica Desagregacién por Sexo: Sl fallas en los M: 25.7 M: 26.3
Aplica Gestion Territorial: NO productos y (1540/600 (1580/60
servicios que 0)*100 0.0)*100
se ofrecen en
el mercado/N°
Total de
consumidores
encuestados en
el afio t)*100
«QOrientacion, asesoria | Eficacia/Producto (N° de 0.0 perso N.M. N.M. 29.3 person| 0.0 persona] 35.1 5%
juridica y proteccién reclamantes nas as S personas Reportes/Infor
-Proteccion de intereses beneficiados (556.0/19.0 (1334.0/3 Mmes
colectivos y difusos: 2 Promedio de beneficiarios de las ) 8.0) Tﬁ;?srttrzl
Mediacion Colectiva reclamantes de las | mediaciones emitidos por la
mediaciones colectivas afig colectivas con Division
t. soluciones Juridica.
favorables /N°| H: 0.0 H: 0.0
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl de Base de
Aplica Gestion Territorial: NO mediaciones M: 0.0 H: 29.3 M: 0.0 H: 35.1 Datos/Softwar
colectivas con (278.0/9.5) (667.0/19. €
soluciones 0) Rr‘zzfa”rﬁa?ﬁ;gs
favorables afio M: 29.3 asociados a las
) (278.0/9.5) M: 35.1 mediaciones




(667.0/109.

colectivas en

cohesion social del
Sistema de Proteccién
del Consumidor (Estado,|
Sociedad Civil,
Mercado), a través de la

Aplica Gestion Territorial: NO

generacion de espacios

Concursable
en afio t)*100

0) el SERNAC
Facilita.
«Orientacion, asesoria | Eficacia/Producto (N° de 0.0% N.M. N.M. 11.7% 0.0% 191 % 10%
juridica y proteccioén acciones (15.0/128.0 (49.0/256. Reportes/Infor
-Proteccion de intereses judiciales )*100 0)*100 mes
generales, colectivos o | 3 Porcentaje de acciones | iniciadas en el Reporte
difusos: Presentacion de| jydiciales realizadas en afio t/N° de 'I'Igng?\?it;’%:e
genuné:lasg/ dsf?.”?a €N relacion al nimero de casos casos cerrados Juridica con el
Lgf:g?yocsivilees olicia cerrados web en el afio t. web)*100 namero de las
acciones
Aplica Desagregacion por Sexo: NO judiciales
Aplica Gestion Territorial: NO iniciadas y el
numero de
casos cerradog
web.
Reportes/Infor
mes
Reportes
SERNAC
Facilita
realizados por
el
Departamento
de Gestion
Territorial y
Canales.
«Iniciativas de apoyo | Eficacia/Producto (N° efectivo de 0% N.M. N.C. 60 % 0% 70 % 20%
para la participacion beneficiarios (1200/2000 (2800/400 Reportes/Infor
ciudadana en proyectos )*100 0)*100 mes
-Programa de 4 Porcentaje de financiados ,Lwneun;?(r;;
Fortalecimiento de la | beneficiarios de los por el Fondo Fondo
Participacion Ciudadanal proyectos ejecutados por las Concursable Concursable
Entregar soporte teécnico, psqciaciones de en afio t /N°
relacional, juridico y Consumidores, en relacion| comprometido
estratégico a las ) L
organizaciones sociales | &l humero de beneficiarios de
y, especialmente a las | Originalmente beneficiarios
Asociaciones de comprometido. en proyectos
Consumidores, con el fin financiados
de contribuir a la Aplica Desagregacion por Sexo: NO por el Fondo




de participacion
ciudadana en consumo
para hombres y mujeres
tanto a nivel nacional
como regional.
»Fondo Concursable
para Asociaciones de
Consumidores.

«Informacion de Eficacia/Producto (N° mercados 0.0% N.M. 111 % 5.6 % 0.0% 222 % 20%
Mercado y Consumo en los que se (2.0/18.0) | (1.0/18.0)* (4.0/18.0) Reportes/Infor
-Estudios. realiza un *100 100 *100 mes
»Ranking de Mercados | 5 Porcentaje de mercados eanking en afio R?nkéng
Relevantes los cuales se genera un t/N° total de rzik'fgos Zly
ranking de conflictividad mercados sistema de
por empresa. definidos en la control de
MMR afio registro al 31
Aplica Desagregacion por Sexo: NO 2010)*100 de diciembre
Aplica Gestion Territorial: NO 2011.
«QOrientacion, asesoria | Calidad/Producto (N° de 0.0% N.M. 1.8% 711 % 0.0% 75.0 % 20% _Base de
juridica y proteccion respuestas (513.0/28 | (5065.0/71 (10018.0/ Datos/Softwar
informadas al 185.0)*10| 26.0)*100 13358.0)* €
6 Porcentaje de respuestag consumidor en 0 100 Reporte por
. consulta a base
ingresadas por el proveedar, forma de datos
informadas al consumidor/a oportuna./N° SERNACfacili
en forma oportuna. total de ta Windev (1
reclamos reporte
Aplica Desagregacion por Sexo: NO gestionados realizado por
Aplica Gestién Territorial: S| con respuestag trimestre).
del
proveedor.)*1
00
eInformacion de Eficacia/Producto (N° de 73 % 78 % 76 % 77 % 80 % 81 % 20%

Mercado y Consumo consumidores| (880/1200| (940/1200| (913/1200| (925/1200) | (960/1200) | (972/1200 Reportes/Infor
-Informacion y encuestados en )*100 )*100 )*100 *100 *100 )*100 MES
Difusion. 7 Porcentaje de el afio t que E'nforme

. . ncuesta de
consumidores que sabe de|laesponden "Si Percepcion
existencia de una Ley para ante la Ciudadana.
proteger los derechos del | consulta de si
consumidor sabe de la

existencia de H: 75 H: 78 H: 79 H: 73 H: 75 H: 41
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl una Iey de (414/550) (455/582) (460/582) (439/600)* (437/582)* (486/1200
Aplica Gestion Territorial: NO proteccién de *100 *100 *100 100 100 )*100
sus derechos
del M: 72 M: 78 M: 73 M: 81 M: 75 M: 41
consumidor/N°| (466/650 | (485/618 | (452/618 | (486/600) | (437/582)' | (486/120t




Total de *100 *100 *100 100 100 )*100
consumidores
encuestados en
el afio t)*100

Notas:
1 La encuesta de percepcion ciudadana sera desespacion nacional y correspondera a una muestta@D personas, mayores de 18 afios y habitartedahy XV Region.
El dato ingresado a junio de 2010 corredpai efectivo Diciembre de 2010, el cual se inodipuesto que no existia informacion adicionaaiafinir la linea base.

2 -Se consideran las mediaciones colectivas clitisa favorable afio t (independiente del iniciol@enediacion). Por lo tanto, se habla de una nogiheacolectiva favorable cuando existe una
respuesta positiva en relacion a lo requerido igladh por la Division Juridica, estableciéndodethaa del resultado como hito para considerar middiacion result6 favorable o desfavorable.

-Se consideran como beneficiarios reclaggrgdlo aquellos que son asociados a la mediaoiéotiva, producto de haber realizado reclamosinsatisfaccién en productos y servicios
recibidos como consumidores. Por lo tanto, parete$ede la medicion, s6lo se consideraran los eameds que han sido asociados a la mediaciérctieéeen el sistema, por cuanto en algunos
casos los beneficios son percibidos por comunasjmaias o sectores regionales importantes, quecabain significativo universo poblacional que emplejo cuantificar, es decir muchisimos
mas consumidores que los reclamantes, lo que li#&iana cuantificacion real y fidedigna para elidador.

-No se consideraran las mediaciones cotestton méas de 100 reclamantes, pues distorsianarediicion del indicador. En el afio 2010 por ejempé registraron algunas mediaciones
masivas con centenas de reclamantes asociadage lwoges representativo para el resto de las niedésccolectivas. Es importante aclarar que enimirgso, el SERNAC deja de controlar estas
mediaciones masivas con mayores de 100 reclamaassciados.

-No se consideraran las mediaciones coktjue no tienen reclamantes asociados. Lo anseriexplica porque existen mediaciones que siingn esperar la existencia de reclamos y que
abarcan un importante universo poblacional quesplejo cuantificar y medir dentro del indicadon Ejemplo de lo anterior son las clausulas abusetas financiero.

3 -Se excluyen los casos asociados a reclamosriakes de este indicador, enfocando la medidmrespecto a los casos cerrados web. Entre lesestde junio a diciembre 2010, del total de
reclamos que gestionados por SERNAC, un 68% camelpal canal Web y un 32% al canal presencial.

-El reporte de los casos cerrados webalzaea mediante un archivo que envia el Departtonds Gestion Territorial y Canales, mensualmerregdo en base a los casos gestionados por el
Web Center, clasificados como probable materiawi@able, que cuentan con pruebas aportadas ponslimidor y cerrados durante el periodo del mesriantal envio del mismo.

-Los casos cerrados son analizados paratewar su correcta clasificacion y para determéindos antecedentes aportados son suficientesapeeditar los hechos de materia del reclamo ante
una eventual denuncia. Una vez comprobado estoakiss son agregados al reporte para ser enviados.

-Recepcionado el reporte por las DireccgoRegionales, los abogados de las mismas, reevil(amcedencia de la accion judicial fundamentab@een torno a que el o los casos se
encuentre(n) dentro de la guia de materias derhiesigigente y la prueba existente.

-Para el célculo del valor efectivo a jud®2010 (11,7%), se considerd los datos de logsnRdio - Diciembre, toda vez que no exitia infacidn anterior para proyectar la linea base.

4 Para el calculo de este indicador se considayar beneficiarios comprometidos la sumatoria d®lalacion que los proyectos financiados esperarircalato que se extrae del formulario de

postulacion presentando. Los beneficiarios efestoarresponden a la totalidad de ciudadanos qlmeste reciben los productos / servicios entreg@gadodas asociaciones de consumidores en
materias de informacién, educacion, orientaciérc@msumo u otras actividades desarrolladas, infddnague se extrae de lo reportado por las orgaiozes ejecutoras en sus Informes de
Ejecucion, de avance vy final, validados por el @msle Administracion del Fondo. La cuantificaciimlos beneficiarios es uno de los aspectos relevaor los que el Fondo puede evaluarse
desde el punto de vista de sus resultados e impacto

5 Elindicador corresponde al porcentaje de mexael total de mercados definidos en la MMR (28)los cuales se genera un ranking para medinffictividad por empresas. Los ranking son
definidos a partir de la Matriz de Mercados Reléesna cual considera los mercados més reclan@adekSernac y por lo tanto impactan en los/aswuoitores/as. Estos mercados se originan en
las plataformas de atencién de publico, y a pdeticomportamientos nacional, y regional son prialis. En la actualidad la Matriz prioriza dentrd 8ealternativas, aquellos de mayor relevancia
para los consumidores, segun una tasa de reclamacio

6 -El indicador se calcula sobre el total de nediges a las cuales se ha ingresado respuestacdeledor, y que pueden ser informadas al consuraidotravés del canal presencial de las
Direcciones Regionales.

-Se entendera por entrega de informaci@ortana”, comunicar al consumidor/a la respuestprbeedor referente al caso identificado en stesna. Para el afio 2011 el plazo para esta
comunicacion correspondera a 3 dias habiles.

-La medicion del indicador se aplicé sdl@anal presencial de las plataformas de DirecsidRegionales, el promedio Nacional fue de 71,0886. lesultados por plataforma de atencién
varian, y la légica de instalar este indicadoestandarizar los resultados a nivel Nacional, esper fijar un estandar Nacional de 75% de respsiegiarmadas al consumidor/a.

4



-La primera medicién correspondiente marzoayo, es sélo una aproximacion que no reflef@miportamiento del indicador para un periodo anual.

-De acuerdo con las modificaciones enstésia SERNACFacilita Windev, a partir del afio 286&@uede realizar la medicion, por lo que no exidetos de afios anteriores.

-Se excluyen de la medicion, los casosareok en que la respuesta ingresada por el proveedes valida, cuyos cierres son considerados d¢ncomsistente. Ademas, se excluirdn de la
medicion los casos reclamos derivados a otros GesvPublicos y OIRS.

7 Se entenderd como porcentaje de consumidoresadpgede la existencia de una Ley del Consumidier samatoria de porcentajes en el afio que respania ?si? a la pregunta ?Por lo que
usted sabe o ha oido, ¢ existe una ley para prdoesgéerechos del consumidor? ?.
La encuesta de percepcién ciudadana seepdesentacion nacional y corresponderd a unatrauws 1200 personas, mayores de 18 afios y hasitantre la | y XV Region.

Supuesto Meta:
1 -Los/as consumidores/as conocen las diferemtearhientas de proteccion, se interesan y aplashérramientas existentes en Chile.
-No existen contextos politicos o comunimaales extraordinarios que puedan afectar la imagéSERNAC.
-Variaciones significativas de consultaseglamos por efecto de cambios en el entorno, ga sstos debido a la entrada en vigencia de ISERNAC Financiero), de regulaciones
(circulares) adoptadas por los entes fiscalizad@eper de Salud, de Bancos, de Seguros, otranbios econdémicos importantes que afecten el mercad
-Efecto comunicaciones en la opinion pibtie posibles fallas en la seguridad de productoeicializados de alto impacto.

2 -Existir por parte de los proveedores de loscauns relevantes un apego a la legislacion dedeiotede los Derechos de los Consumidores, contkriar no amerita el inicio de mediaciones
colectivas.

-Proveedor no habido, es decir que no repg no se encuentra ubicable, lo que dificulteocer la respuesta.

-Existir solucién pero no ajustada a regmi@ntos Institucionales previamente definidos IHERNAC existen parametros generales para evalles gtspuestas de los proveedores se ajustan,
que se complementan con parametros especificadieneo a las particularidades de los casos. Panto ambos parametros deben cumplirse.

-Variaciones significativas de consultaseglamos por efecto de cambios en el entorno, ga sstos debido a la entrada en vigencia de ISERNAC Financiero), de regulaciones
(circulares) adoptadas por los entes fiscalizad@eper de Salud, de Bancos, de Seguros, otranbios econémicos importantes que afecten el mercad

3 -Pruebas insuficientes o poco relevantes parsina accion judicial, lo que afectaria el cumpénto de la meta propuesta.

-Problemas del sistema informético, quiedifaria extraer los reportes de casos cerradbs twda vez que éste es provisto por empresa extieirSERNAC.

-Caso(s) fortuito(s) o fuerza mayor, enténdose por tal(es), el o los hecho(s) o acto(s)eguo son imposible(s) de prever, tales comoteatésacto de autoridad u otros que dificultasen |
gestion interna.

-Cambio de politicas gubernamentales, oquodiguen un tratamiento distinto respecto de ldigesjue por este indicador se compromete.

-Variaciones significativas de consultaseglamos por efecto de cambios en el entorno, ga sstos debido a la entrada en vigencia de ISERNAC Financiero), de regulaciones
(circulares) adoptadas por los entes fiscalizad®@eper de Salud, de Bancos, de Seguros, otranbios econdmicos importantes que afecten el mercad

4 Totalidad de las Asociaciones informan en tiemparma nivel de actividades desarrolladas y berafos de las mismas.
5 - Cambios en énfasis Gubernamentales y/o Miras#s no afecten solicitudes de nuevos estudios.
- Vigencia de la necesidad de informaciongarte de los consumidores/as. Esta correspoladeexesidad actual de la informacion por part®sleonsumidores, la vigencia da cuenta de la

relevancia de la informacion, dado en términospt®tanidad y utilidad de la misma, considerandeal#ando las sefiales externas del mercado enldisii@sarrollado de la MMR.

6 - El Portal proveedor no se encuentre disperpbl fallas de sistema, lo cual dificulta el irsgrele respuestas por parte del proveedor en cgpdasenvia por Oficina de Partes del Servicio.
-No exista disponibilidad de Sistema pagadjecutivos, con lo cual no es posible el eneicedpuestas por correo electronico, lo que impjiease debe enviar la respuesta por Oficio.

7 Disminucion en la cobertura que realizan los iogede comunicacion a los temas relacionados cdEBNAC, puede afectar la difusién de contenidogdyctos y servicios hacia los
consumidores y por lo tanto afectar el cumplimietgda meta.



