FORMULARIO INDICADORES DE DESEMPENO ANO 2013

MINISTERIO DE ECONOMIA, FOMENTO Y TURISMO 07
SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR 02

«Orientacion, asesoria | Eficacia/Producto (Sumatoria de M. M. 39.1% 38.6 % 54.6 %
juridica y proteccion. acciones (9.0/23.0)* | (17.0/44.0) | (24.0/44.0 Reportes/infor
-Proteccién de intereses judiciales 100 *100 )*100 mes
generales, colectivosy | 1 Porcentaje de Acciones | emprendidas ';Ia?lfl'la con
difusos. Judiciales, sobre las sobre e eoon
Mediaciones Colectivas mediaciones mediaciones
desfavorables

cerradas con resultado final colectivas con

desfavorable en el afio t. resultado final ysu
desfavorable/S calificacion de
Aplica Desagregacién por Sexo: NO umatoria de CI.e'I'I'E, .,
Aplica Gestion Territorial: SI Mediaciones CIidelntlflcac_lon
- e las acciones
Colectivas judiciales
cerradas con interpuestas
resultado final por SERNAC
desfavorable respecto de lag
enelafot mediaciones
)*100 colectivas
desfavorables
y medicion del
Indicador con
el resultado
obtenido.
«Informacion de Eficacia/Producto ((N°de 0.0% N.M. 0.0% 0.0% 100.0 % 100.0 % 20% 2 2
Mercado y Consumo. Ranking de ((1.0/0.0)-| ((2.0/1.0)- | ((2.0/1.0)- | ((4.0/2.0)- Reportes/Infor
reclamos 1)*100 1)*100 1)*100 1)*100 mes
. . ; o . . Ranking de
«Orientacioén, asesoria | 2 Tasa de variacion de financieros reclamos
juridica y proteccion. Rankings de Reclamos elaborados por Einancieros.
Financieros. SERNAC t/N°
de Ranking de
Aplica Desagregacion por Sexo: NO reclamos Reportes/Infor
Aplica Gestion Territorial: NO financieros mes
elaborados por Reporte
SERNAC t-l)- dIfUSan del
1)*100 Raqkmg a
través de




pagina web
Institucional.

eInformacion de Eficacia/Producto ((N°de 0.0% N.M. 13.3% -70.6 % -29.4 % 333 % 10%
Mercado y Consumo. notificaciones ((17.0/15.| ((5.0/17.0)-| ((12.0/17.0)| ((16.0/12. Reportes/Infor
voluntarias de 0)-1)*100 1)*100 -1)*100 0)-1)*100 mes
«Orientacion, asesoria | 3 Tasa de variacién de seguridad de '?ne%'g;?g:
juridica y proteccion. notificaciones voluntarias | productos t/N° noti%caciones
de seguridad de de voluntarias
productos. notificaciones (fisico o mail).
voluntarias de
Aplica Desagregacion por Sexo: NO Seguridad de
Aplica Gestion Territorial: NO pI’OdUCtOS t-l)-
1)*100
«Orientacion, asesoria | Eficacia/Resultado (N° de 0.0% 40.9 % 59.4 % N.M. 55.6 % 63.6 % 10%
juridica y proteccién. | Intermedio participantes (126.0/30 | (243.0/40 (500.0/900.| (700.0/11 Reportes/Infor
-Proteccién del que aprueban 8.0)*100 | 9.0)*100 0)*100 00.0)*100 mes
Consumidor Financiero. el curso de Reporte de
. . L. resultados
y 4 Porcentaje de introduccion a Curso
+*Educacion para el participantes que aprueban la educacion Introduccion a
Consumo Responsable.| el curso de introduccién a la financiera/N° la Educacion
educacion financiera. participantes Financiera.
que finalizan
Aplica Desagregacion por Sexo: NO el curso de
Aplica Gestion Territorial: NO introduccién a
la educacion
financiera)*10
0
«Iniciativas de apoyo | Eficacia/Producto (N° de nuevas 0% 5% 6 % 7% 4% 9 % 10%
para la participacion Asociaciones (1/19)*10 | (1/28)*10 | (1/15)*100 | (1/23)*100 | (2/23)*10 Reportes/Infor
ciudadana de 0 0 0 A m_;zs del
5 Porcentaje de nuevas Consumidores ggﬁ;e?s g
Asociaciones de _ que ejecutan Administracié
Consumidores que ejecutan proyectos con h que asignan
proyectos del Fondo financiamiento recursos.
Concursable en relacion al del Fondo
namero total de Concursable/N
ejecutores. ° Total de
Asociaciones
Aplica Desagregacion por Sexo: NO de
Aplica Gestion Territorial: NO Consumidores
que ejecutan
proyectos con
financiamiento
del Fondo
Concursable)*
100
«Informacion de Calidad/Resultado Final (N° de N.M. 0.0 % 66.0 % 0.0% 0.0% 50.0 ¢ 59




Mercado y Consumo. consumidores (0.0/0.0)* | (792.0/12| (0.0/0.0)*1 (600.0/12 Reportes/infor
encuestados en 100 00.0)*100 00 00.0)*100 mes
6 Porcentaje de el afio t que Informe
consumidores que declara| responden qud N.C. Egigzsi"’i‘éie
que el SERNAC lo protege| el SERNAC Ciudagana.
"mucho" o "bastante" los protege
contra los abusos, excesosy "mucho"y
fallas en los productos y "pbastante" H: 0.0 H: 65.9 H: 0.0 H: 50.0
servicios que se ofrecen en respecto (0.0/0.0)* | (394.0/59| (0.0/0.0)*1 (300.0/60
el mercado. abusos, 100 8.0)*100 00 0.0)*100
excesos y
Aplica Desagregacion por Sexo: S| fallas en los M: 0.0 M: 65.0 M: 0.0 M: 50.0
Aplica Gestion Teritorial: NO productos y (0.0/0.0)* | (398.0/61| (0.0/0.0)*1 (300.0/60
servicios que 100 2.0)*100 00 0.0)*100
se ofrecen en
el mercado/N°
Total de
consumidores
encuestados en
el afio t)*100
«Orientacion, asesoria | Eficacia/Resultado (Sumatoria de| N.M. 42.7 % 0.0 % 74.5 % 45.3 % 75.6 % 10%
juridica y proteccion. Intermedio Mediaciones (44.0/103.| (0.0/0.0)* | (35.0/47.0) | (48.0/106.0| (68.0/90.0 Reportes/Infor
-Proteccion de intereses Colectivas con 0)*100 100 *100 )*100 )*100 mes
generales, colectivos y respuesta TRepotrtels
difusos. ) 7 Porcentaje de favorable emriltri?j%ssr;;sla
cousios Interes Mediaciones Colectivas con aceptada por Division
respuesta favorable SERNAC/N® Juridica.
aceptada por SERNAC. Total de
Mediaciones
Aplica Desagregacion por Sexo: NO Colectivas en
Aplica Gestion Territorial: NO las que el
proveedor
entrega
solucion )*100
Informacion de Eficacia/Producto (N° mercados| 11.1% N.M. 222% 0.0% 278 % 333 % 20%
Mercado y Consumo. en los que se| (2.0/18.0) (4.0/18.0) | (0.0/0.0)*1 | (5.0/18.0)* | (6.0/18.0) Reportes/Infor
-Estudios. realiza un *100 *100 00 100 *100 mes
»Levantamiento de 8 Porcentaje de mercados grranking en afio Rel‘.nk'é‘gs
precios en la RM. los cuales se genera un t/N° total de s;i?dlgz atljssii/io
ranking de conflictividad mercados Web
por empresa. definidos en la institucional.
Matriz de
Aplica Desagregacion por Sexo: NO Mercados
Aplica Gestion Territorial: NO Relevantes afiq
t-1)*100
«Orientacion, asesoria | Calidad/Producto (N° de 83.5% 83.9 % 0.0% N.C. 76.1 % 78.0 % 10%
juridica y proteccion. usuarios (760.0/91 | (14655.0/| (0.0/0.0)* (775.0/101 | (794.0/10 Reportes/Infor
encuestados en 0.0)*100 | 17472.0)* 100 8.0)*100 | 18.0)*100 mes
9 Porcentaje de usuarios el afio t que 100 Reporte de




encuestados que evallan | evalian como Encuesta
como muy buena y buena g Muy Buena y Nacional de
atencion global prestada por  Buena la Satisfaccion.
el servicio en las 3 atencion
plataformas de atencion de| global prestadg H: 83.7 H: 0.0 H: 73.1 H: 78.0
publico disponibles. por el servicio | (353.0/42| H:83.6 | (0.0/0.0)* (372.0/509.| (397.0/50
en las oficinas| 2.0)*100 | (6762.0/8 100 0)*100 9.0)*100
Aplica Desagregacion por Sexo: Sl de atencién de 092.0)*10
Aplica Gestion Teritorial: NO publico /Total | M: 83.2 0 M: 0.0 M: 79.2 M: 76.0
de usuarios | (406.0/48 (0.0/0.0)* (403.0/509.| (387.0/50
encuestados en 8.0)*100 | M: 84.2 100 0)*100 9.0)*100
el afio t)*100 (7893.0/9
380.0)*10
0

Notas:
1 - Elindicador es ascendente y tiene por olgetiedir el porcentaje de acciones judiciales radhs en relacién a las Mediaciones Colectivasdasrcon resultado final desfavorable.
- Se consideran las Mediaciones Colectiesisadas con resultado final desfavorable aquellas
1. El proveedor o empresa no propone situgilos consumidores.
2. Existe propuesta, pero no se ajustadllsis técnico y juridico realizado por SERNACfencion de los consumidores.
3. Existiendo propuesta de solucion, ést@siimplementada conforme a lo comprometido. Lteraom, sustentado en el Informe de Auditoria Endede implementacién y en reportes de
reclamos, en donde se declara la no implementacion.

2 El ranking de reclamos financieros, incluyerdllsis de submercados Banco y Retail.

3 - Las alertas que seran contabilizadas pararetador son aquellas generadas a partir debalésproveedor o empresa.

- Un notificacion voluntaria correspondeaato, mediante un documento (en general el fomoutke notificacion de alertas y retiro de prodsgten el que el proveedor informa (notifica) a
SERNAC respecto del riesgo que ha advertido enystod ya puestos en el mercado, por lo que searqgtomar medidas de reduccién del riesgo (infordmaaetiro, cambio, reparacion,
dispositivos de seguridad, cambios de pieza, ¢ds.yjue también son informadas a SERNAC.

- De la revision de redes de alerta intgiorales, se observa que en Chile no todos lospdinres cumplen con el deber de informar cuanémiamente toman conocimiento de algun riesgo
con su producto. Para SERNAC resulta importanteegtee practica se adquiera por: la seguridad dediesumidores, la informacién que merece el cordaimios antecedentes que se obtienen
del mercado y el cumplimiento del marco legal.

4 - Se entendera por participantes que apruebemrsb, a quienes obtengan una nota final iguaipersor a 4,0. Asimismo, se entendera por partitggque finalizan el curso a aquellos que
hayan realizado la evaluacion final.

5 - Este indicador medira directamente el impagte genere la implementacion del producto "Plafratéalecimiento de competencias de las AsociacideeSonsumidores", cuyo objetivo es
entregar herramientas técnicas para mejorar laulaion de proyectos por parte de los dirigentedée&sociaciones de Consumidores.

- Se entenderd por nueva Asociacion queukgeproyectos, a aquella organizacién que, habiendo postulado con anterioridad, no haya condegobtener el puntaje suficiente para
desarrollar sus iniciativas con financiamientofe@hdo.

6 La encuesta de percepcién ciudadana sera dessespacion nacional y correspondera a una muestta@D personas, mayores de 18 afios y habitaritedahy XV Region.

7 -El indicador es ascendente y tiene por objetiedlir el resultado para SERNAC de la respuest®drieedor en las Mediaciones Colectivas en lassgquabtuvo una propuesta por parte del
Proveedor. -Se consideran las Mediaciones Coleciom respuesta afio t (independientemente debidieila mediacion). Por lo tanto, se habla de uedianion colectiva con Resultado
Favorable para SERNAC cuando existe una respuesttiva que beneficia a los consumidores. Estelteetu se conoce antes de la implementacion dell@iéo por parte del proveedor, de
acuerdo a los términos de la misma respuestaydepéndiente a los posibles posteriores reclamosgbacion incumplida. -No se consideraran en ldioién las mediaciones colectivas en las
que el proveedor no ha entregado una respueseRNMAC, por ejemplo, proveedor no habido.



8 El indicador corresponde al porcentaje de mesae! total de mercados definidos en la MMR (&8)los cuales se genera un ranking para medinificttvidad por empresas. Los ranking son

definidos a partir de la Matriz de Mercados Reléesnla cual considera los mercados mas reclanedesSERNAC y por lo tanto impactan en los/as wondores/as. Estos mercados se originan
en las plataformas de atencién de publico, sien@wizados a partir de comportamientos nacionaégianal. En la actualidad la Matriz prioriza dentt® 18 alternativas, aquellos de mayor
relevancia para los consumidores, segun una taskenacion.

9 La encuesta se aplica a los usuarios/as deiwdes presencial, telefénico y de internet, y nadsatisfaccion de los productos consulta y recldPara la version 2012 y 2013, se incorpora a la
medicion, el producto estratégico SONI (Su Opiriitis Interesa.

Se considerara como escala de evaluacidellag respuestas que corresponden a una evaluZeiftuy Buena y Buena, con notas obtenidas erire63) y 7.0. (Buena= 5,0 y 6,0; Muy
Buena= 7,0). Entre los factores que evalla el coitkur para determinar como muy buena y buena lacite prestada por SERNAC, se consideran elemeates como: calidad de la
informacidn entregada, trato recibido y dependeneralas que se otorga el servicio.

Supuesto Meta:
1 - -No contar con medios de prueba suficiente deeacuerdo a la legislacion chilena permitanwsegn el &mbito judicial, la correcta defens#odederechos de los consumidores. -Cambio de
politicas gubernamentales, que impliquen un traatoi distinto respecto de la gestion que por estieador se compromete. -Variaciones significatidasconsultas y reclamos por efecto de
cambios en el entorno, asimismo un cambio de cammdento por parte de los proveedores en atenclondaspuesto en la guia de materias denuncialdesean estos debido a la entrada en
vigencia de leyes (SERNAC Financiero), de regulaesoadoptadas por los entes fiscalizadores o camab@mndmicos importantes que afecten el mercaddsteicia de catastrofes naturales que
afecten la gestion del Servicio. -Pronunciamie@djanismos fiscalizadores extemporaneos, insuafies para acreditar infraccion a la LPC y/o faéig@ronunciamiento de los mismos.

2 -Que no existan cambios en énfasis Gubernanmesnydb Ministeriales o que no lo afecte las smidgs de nuevos estudios.-Vigencia de la necesidaohformacion por parte de los
consumidores/as. Esta corresponde a la necesitizal de la informacion por parte de los consumiglole vigencia da cuenta de la relevancia de lariméicion, en términos de oportunidad y
utilidad de la misma, considerando y evaluandeédimles externas del mercado Financiero.

3 - Las empresas notifican en forma oportuna krtaa de seguridad de productos. Si bien a phetindagatorias se ha consultado a empresas ylogir@novido la notificacion voluntaria de
las medidas adoptadas en chile, con todo, sedeati@ aspecto no controlable por parte de SERNAC.

- Comportamiento del mercado fuera de npgne pudiese aumentar explosivamente algun tipetifes, como sucedié en 2007 con juguetes a mineldial, situacion que mermaria los
resultados proyectados para el 2013.

4 - No existen cambios en los énfasis gubernaresntaministeriales.
- No existen factores externos como desssiaturales, medioambientales o de connotacidansjue afecten la realizacion del curso.

5 - Existencia de nuevas Asociaciones de Consursdpie postulan al Fondo Concursable.
- Continuidad de los Sistemas Tecnol6giqes soportan la administracion del Fondo.
- Asociaciones de Consumidores postulasiegplen los requisitos formales establecidos pdmgisabilidad, segun las Bases de los concursosqushl

6 -Los/as consumidores/as conocen las diferertearhientas de proteccion, se interesan y aplashédrramientas existentes en Chile.
-No existen contextos politicos o comunigaales extraordinarios que puedan afectar la imageéSERNAC.
-Variaciones significativas de consultagglamos por efecto de cambios en el entorno, 3a sstos debido a la entrada en vigencia de ISERNAC Financiero), de regulaciones
(Circulares) adoptadas por los entes fizadbres (Superintendencia de Salud, de Bancd3egeros, otros) o cambios econdmicos importantegfgcten el mercado.
-Efecto comunicacional en la opinién pUblie posibles fallas en la seguridad de productorializados de alto impacto.

7 -Pruebas insuficientes o poco relevantes paina accion judicial, lo que afectaria el cumpénto de la meta propuesta. -Cambio de politigd®ernamentales, que impliquen un tratamiento
distinto respecto de la gestion que por este iddicae compromete. -Variaciones significativas dasaoltas y reclamos por efecto de cambios en @rmmt asimismo un cambio de
comportamiento por parte de los proveedores ercidtera lo dispuesto en la guia de materias denbiesiaya sean estos debido a la entrada en vigdeciayes (SERNAC Financiero), de
regulaciones (circulares, resoluciones u otrosptdias por los entes fiscalizadores (Superintenalelec Salud, de Bancos, de Seguros, otros) o canglgionOmicos importantes que afecten el
mercado. - Existencia de catéstrofes naturalesfpoten la gestion del Servicio.

8 -Continuidad del sistema tecnol6gico SERNAC RATA.
-Cambio de politicas gubernamentales, oquodiguen un tratamiento distinto respecto de ldigesjue por este indicador se compromete.



-Variaciones significativas de consultagglamos por causas externas a la gestion del SERNA

9 - Existencia de eventos politicos de connotan#®mional que afecten la imagen del SERNAC.
- Aumento relevante de la demanda que@fdatormal funcionamiento de la atencién de pablic



