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1 La encuesta de percepcion ciudadana se realizara por un externo al servicio y sera de representacion nacional, correspondiendo a una
muestra de al menos 1200 personas, mayores de 18 afios y habitantes entre la | y XV Region. El resultado del indicador corresponde a
una pregunta de la encuesta donde "mucho" y "bastante" son posibles respuestas que se dan a los encuestados para describir su nivel
de percepcion

2 Se consideraran como mediaciones colectivas a medir en el presente indicador, aquellas que se inicien durante el afio t y respecto de las
que el Director Nacional, a propuesta del Comité de Soluciones Colectivas del SERNAC, resuelva cerrarlas durante el mismo afio, con
resultado desfavorable.

Las mediaciones colectivas se cerraran desfavorablemente en los siguientes casos:

a) Cuando el proveedor, habiéndose sometido a la mediacién colectiva, no haya presentado un plan de compensacion en favor de los
consumidores afectados o un plan de ajuste a las clausulas contractuales que le hayan sido observadas, segun corresponda;

b) Cuando el proveedor, habiendo presentado un plan de compensacién en favor de los consumidores afectados o un plan de ajuste a
las clausulas contractuales que le hayan sido observadas, segin corresponda, no observe en ellos los criterios técnicos vy juridicos
minimos fijados por SERNAC;

¢) Cuando el proveedor, habiendo obtenido la validacion de SERNAC de su plan de compensacion en favor de los consumidores
afectados o de su plan de ajuste a las clausulas contractuales observadas, segiin corresponda, no los haya implementado conforme a lo
comprometido; y,

d) Cuando en cualquier etapa de una mediacion colectiva, el Comité de Soluciones Colectivas del SERNAC resuelva cerrarla
desfavorablemente, fundado en que ha adquirido la conviccién que no se alcanzara una solucion satisfactoria para los consumidores,
que no se resarciran los perjuicios ocasionados a éstos o que no se ajustaran las clausulas observadas.

Se entenderan como acciones judiciales emprendidas, cualquiera de las que a continuacion se indican: a) Aquellas intentadas por el
SERNAC para la defensa de los intereses generales, colectivos y/o difusos de los consumidores; b) Aquellas mediante las cuales el
SERNAC se haga parte en procedimientos judiciales intentados por terceros en defensa de los intereses generales, colectivos y/o
difusos de los consumidores; c) Aquellas mediante las cuales el SERNAC se haga parte en procedimientos infraccionales seguidos ante
organismos fiscalizadores sectoriales, tales como Superintendencias o Subsecretarias; y d) Denuncias formuladas por SERNAC ante el
Ministerio Publico o ante organismos policiales, poniendo en conocimiento la eventual comision de delitos basados en hechos conocidos
con ocasion de la medicion colectiva.

3 Las encuestas corresponderan en algunos casos a mediciones externas (Reclamos, mediaciones colectivas) y otras internas(Curso a
docentes, camparias, alertas de seguridad, estudios especiales y fondo concursable). Los niveles de satisfaccién global neta de cada
producto especifico que componen el indice tienen una ponderacion especifica, como se muestra a continuacion:

Indice = (Satisfaccién global neta con Reclamos x 0,2 + Satisfaccién global neta con MC (financieras y no financieras) x 0,2 +
Satisfaccion global neta con Curso a Docentes x 0,15 + Satisfaccion global neta con Campafias x 0,15 + Satisfaccion global neta con
Alertas x 0,1 + Satisfaccién global neta con Estudios coyunturales x 0,1 + Satisfaccion global neta con Fondo x 0,1).

4 "a) La Matriz de Mercados Relevantes (MMR), es un producto estratégico del SERNAC, cuyo objetivo es priorizar productos y lineas

Notas

1. El porcentaje de logro mide cuanto cumple el indicador en relacién a su meta; y es el resultado del valor efectivo dividido por la meta comprometida, si el
indicador es ascendente. Si éste es descendente se divide la meta respecto al valor efectivo. El cociente obtenido se denomina "Porcentaje de logro”. Este
porcentaje toma valores en el rango entre 0% y 100%.

2. El "Porcentaje de Logro por Servicio" corresponde al promedio simple del logro de cada uno de los indicadores comprometidos y evaluados por el Servicio, en
el rango de 0% a 100%.



estrategias institucionales en torno a aquellos mercados o sub mercados donde los derechos de los consumidores se encuentren en
mayor vulnerabilidad y a su vez permite identificar los mercados mas 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.

5 Indicador cuya medicién se asocia directamente con el programa de Gobierno y la Agenda PIC del Ministerio de Economia. Este
indicador se proyecta para alcanzar en un periodo de 4 afios, un total de 1400 establecimientos que participen del PEEF. El indicador se
estima afio a afio su avance hasta el 2018. Por establecimiento que participa en el PEEF, se entendera a aquel que cumpla con una o
mas de las siguientes caracteristicas:

-Esta inscrito en el sistema de reconocimiento.
-Solicita charlas y actividades educativas en su establecimiento.
-Solicita asesoria metodoldgica o curricular para el cuerpo docente.

Notas

1. El porcentaje de logro mide cuanto cumple el indicador en relacién a su meta; y es el resultado del valor efectivo dividido por la meta comprometida, si el
indicador es ascendente. Si éste es descendente se divide la meta respecto al valor efectivo. El cociente obtenido se denomina "Porcentaje de logro”. Este
porcentaje toma valores en el rango entre 0% y 100%.

2. El "Porcentaje de Logro por Servicio" corresponde al promedio simple del logro de cada uno de los indicadores comprometidos y evaluados por el Servicio, en
el rango de 0% a 100%.



