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Notas:

1.-El Indice se ha construido en base a los productos estratégicos del SERNAC, para lo cual se ha seleccionado de cada uno de los productos estratégicos a lo menos un producto especifico que lo
represente. Las ponderaciones estan asociadas a las prioridades institucionales, las que se reflejan en la asignacién presupuestaria a cada producto estratégico. Las encuestas y/o recogidas de datos de
satisfaccion incluiran a reclamos, mediaciones colectivas, curso a docentes, campafias, alertas de seguridad, estudios y fondo concursable. El indice de Satisfaccion de Clientes, sera calculado como
la Sumatoria ponderada de la satisfaccion global neta que equivale a: (Satisfaccion global neta con Reclamos x 0,2 + Satisfaccion global neta con Mediaciones Colectivas (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 de seguridad x 0,1 + Satisfaccion
global neta con Estudios x 0,1 + Satisfaccion global neta con Fondo Concursable x 0,1).

2.-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 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 deteccién potencial de inequidades o situaciones que afecten los derechos de
los consumidores, levantando y desarrollando informacion calificada para el analisis 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 analisis estratégicos de la organizacion. Todo ello en un marco priorizacion 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 o0 e-mail con validacion de la jefatura.

3.-Indicador cuya medicion se asocia directamente con el Programa de Gobierno y la Agenda PIC del Ministerio de Economia.Por establecimientos 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 o SERNAC en tu Colegio.- Recibe charlas y/o actividades educativas en su
establecimiento.- Cuenta con docentes participantes en Curso(s) de Perfeccionamiento Docente de SERNAC con contenidos de Educacién Financiera.Con la entrada en vigencia de la Ley N°



20.845/2015 de Inclusion Escolar, la proyeccion de establecimientos que podrian participar en el Programa, se ve afectada afio a afio, dependiendo del nimero de establecimientos particulares
subvencionados, que decidan transitar hacia la modalidad municipal o particular pagada. Este cambio, implica que la base proporcionada por el Ministerio de Educacién, sobre la cual se aplican los
criterios de prorizacién del Programa, no sea fija. De este modo la proyeccion para cada periodo se determinara a través del Medio de Verificacion, Minuta Explicativa para la Determinacion de la
Proyeccidn de Establecimientos.

4.-Se consideraran como mediaciones colectivas cerradas con resultado final desfavorable en el afio t, aquellas que el Director Nacional o quién lo subrogue o reemplace, a propuesta del Comité de
Soluciones Colectivas del SERNAC, resuelva cerrarlas durante el afio t, con resultado final desfavorable. EI cierre desfavorable es cuando el proveedor habiendo aceptado someterse a una
mediacion colectiva, no se logré una solucion satisfactoria para los consumidores. El cierre desfavorable constara en la minuta que, al efecto, elabore el mencionado Comité.Tratdndose de
mediaciones colectivas que hayan sido reaperturadas por el Comité de Soluciones Colectivas, no se considerara el cierre realizado previo a la reapertura. Se entenderan como acciones judiciales
aquellas que consten en los soportes que a continuacion se indican: a) Escritos de demandas para la proteccion de los intereses colectivos y/o difusos de los consumidores, presentados ante el
tribunal respectivo; b) Escritos de denuncias infraccionales por afectacion de los intereses generales de los consumidores, presentados ante el tribunal respectivo; c) Escritos en que el SERNAC se
haga parte en los procesos judiciales iniciados por terceros en defensa de los intereses generales, colectivos y/o difusos de los consumidores, presentados ante el tribunal respectivo; d) Oficios o
escritos mediante los cuales el SERNAC se haga parte en los procesos infraccionales seguidos ante organismos fiscalizadores sectoriales, tales como Superintendencias o Subsecretarias, presentados
ante dichos organismos; y, €) Oficios o escritos de denuncias formulados 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, presentados ante dichas autoridades.
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