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(9): Fundamentaciones o justificaciones de metas no cumplidas (cumplimiento inferior a 95%) y metas sobrecumplidas (cumplimiento superior a 120%)




Porcentaje de cumplimiento informado por el servicio 100%

Suma de ponderadores de metas no cumplidas con justificacién validas 0%

Porcentaje de cumplimiento global del servicio 100%

Notas:
1.-La razén del sobre cumplimiento vinculado al indicador porcentaje de consumidores que declara que el SERNAC lo protege "mucho™ o "bastante” contra los abusos, excesos y fallas en los
productos y servicios que se ofrecen en el mercado, puede responder a multiples factores toda vez que el indicador mide precisamente la ?percepcién? de los consumidores, atributo altamente
voluble a lo que ocurra en el momento en que se realice la toma de muestra (en efecto por esta misma razén se acordé con DIPRES, sacar del incentivo este indicador).En este contexto, hemos
concluido que los resultados obtenidos estuvieron afectos importantes hechos ocurridos en el afio, como por ejemplo la alta exposicién medidtica tras caso Cencosud y comienzo de campafia de
informacion Sernac te Protege, lanzada a nivel nacional por el Presidente de la Republica, Sebastian Pifiera durante el mes de septiembre, que vino a reforzar la existencia de un Sernac en todo
Chile, cerca de la gente, que lo protege de los abusos.

2.-Como ha sido la estrategia de estos Ultimos afios, durante el 2013 el SERNAC llevo adelante mediaciones colectivas a nivel nacional, en virtud de los miltiples problemas de consumo generados
a los consumidores por vulneracion a sus derechos por parte de los distintos proveedores del ambito nacional. EI sobrecumplimiento de la meta, obedecié a la conducta de los proveedores respecto a
la instancia extrajudicial y voluntaria que ofrece el proceso de mediaciones colectivas. En atencion a la negativa de los proveedores, respecto de alternativas de solucién suficientes para los
consumidores, SERNAC debid ejercer su mandato legal ejerciendo la accion judicial respectiva.

3.-La razén del sobrecumplimiento obedece principalmente a un mayor interés por parte de las Asociaciones de Consumidores, en querer ser participes de los distintos beneficios que le entrega la
ley. El escenario de esta meta se dio sobre un diagndstico de clientes ya conocido, en el cual las nuevas asociaciones generalmente no postulaban al Fondo Concursable o no presentaban proyectos
de calidad técnica. Es de esta manera que extraordinariamente el proceso de postulacion del Fondo Concursable 2013 contd con un nimero de postulaciones de Asociaciones, que tenian la categoria
de nuevas superior al estimado, conllevando al resultado obtenido. Junto con lo anterior, podemos sefialar como otra de las razones que explican el sobrecumplimiento, la decision del Consejo de
Administracion del Fondo Concursable (auténomo a la gestion del SERNAC), de privilegiar el financiamiento de proyectos de mayor costo, lo que redundd en una reduccion del universo de
asociaciones de consumidores antiguas beneficiadas, incrementando con ello la posibilidad de que nuevas asociaciones postularan mejores proyectos y con ellos la adjudicacion de recursos.

4.-La razén del sobre cumplimiento vinculado al indicador de Tasa de notificaciones voluntarias, se puede explicar fundamentalmente en un cambio en el comportamiento de las empresas, el cual
refleja una mayor asimilacion y validacion del sistema de notificaciones por parte de los proveedores con SERNAC. Obedece también en forma importante a situaciones coyunturales y entre otros
factores, a que un mismo proveedor ha alertado deficiencias de seguridad de diferente naturaleza en productos del mismo rubro. Adicionalmente, en este Gltimo trimestre del afio, se puede sumar un
mayor énfasis en la vigilancia de las distintas fuentes y articulacion con SEC de la cual han derivado més casos de alertas y notificaciones voluntarias de seguridad.

5.-La razén del sobre cumplimiento del indicador vinculado al Porcentaje de participantes que aprueban el curso de introduccion a la educacion financiera se puede justificar por dos razones
principalmente: La primera tiene relacién con la externalizacion del servicio de tutorias, ya que a través de esto se consiguio realizar un acompafiamiento permanente a los participantes del curso y
contar con mayor apoyo en el desarrollo de las tareas o actividades del curso. Esta situacion se evidencia de acuerdo a los resultados de la medicidn de la satisfaccion de los participantes. En segundo
lugar, las modificaciones en las actividades realizadas a lo largo del curso permitieron realizar un seguimiento permanente a los participantes, lo que permitié monitorear su respectivo avance y
desarrollo en el transcurso del afio.
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