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eInstitucional Calidad/Producto Sumatoria ponderada de | 79.9 nimero | 78.8 nimero | 71.8 nimero | 5.0 nimero 77.3
: la satisfaccion global 79.9 78.8 71.8 5.0 namero
neta 77.3
1 Indice de satisfaccion de clientes afio t
Aplica Desagregacion por Sexo: SI
Aplica Gestion Territorial: NO
H:77.2 H: 82.9 H:76.7 H:-28.7
77.2 82.9 76.7 -28.7 H: 79.6
79.6
M: 81.8 M: 65.1 M: 65.4 M: 100.0
81.8 65.1 65.4 100.0 M: 60.7
60.7
eInformacion de Mercado y Eficacia/Producto (N° mercados en los que 32.14 % 32.14 % 28.57 % 17.86 % 39.29 %
Consumo. se realiza un estudio de | (9.00/28.00) | (9.00/28.00) | (8.00/28.00) | (5.00/28.00) | (11.00/28.00
: inteligencia en afio t/N° *100 *100 *100 *100 )*100
2 Porcentaje de mercados en los cuales se total de mercados
genera un estudio de inteligencia en afio t definidos en la MMR
respecto de la Matriz de Mercados afio 2015)*100
Relevantes
Aplica Desagregacion por Sexo: NO
Aplica Gestion Territorial: NO
eEducacion para el Consumo. | Eficacia/Producto (Total de 68.1 % 65.3% 68.8 % 86.8 % 68.9 %
-Cursos, talleres y/o charlas matriculados/as en (681.0/1000. | (761.0/1165. | (1249.0/181 | (1247.0/143 | (1192.0/173
en temticas de educacion para Curso Difusion de los 0)*100 0)*100 5.0)*100 6.0)*100 0.0)*100
el consumo, mediante aula 3 Porcentaje de matriculados/as en Curso Derechos de los
V.1rtua1 Difusion de los Derechos de Consumidores Consumidores y
y Obligaciones de Empresas en el Marco de Obligaciones de las
la Ley del Consumidor en el afio t, respecto Empresas en el Marco
al total de inscritas/os en el Curso afio t. de la Ley del
Consumidor en el afio H: 65.5 H:65.3 H: 68.3 H:87.2 H: 64.9
Aplica Desagregacion por Sexo: SI t/Total de inscritas/os en (2730/4170 (3180/4870 (5050/7390 (5520/6330 (4650/7160
Aplica Gestion Territorial: NO Curso Difusion de los )*100 )*100 )*100 )*100 )*100




Derechos de los

Consumidores y M: 70.0 M: 65.3 M: 69.1 M: 86.6 M:71.7
Obligaciones de las (408.0/583.0 | (443.0/678.0 | (744.0/1076. | (695.0/803.0 | (727.0/1014.
Empresas en el Marco )*100 )*100 0)*100 )*100 0)*100
de la Ley del
Consumidor en el afio
)*100

Notas:

1 El Indice se ha construido en base a los productos estratégicos del SERNAC asociados a las lineas de negocio de Proteccién, Informacion, Educacién, para lo cual, se han seleccionado de los
productos estratégicos pertinentes, a lo menos un producto especifico que lo represente. Las encuestas y/o recogidas de datos de satisfaccion incluiran a reclamos, curso docente, alertas de seguridad
y estudios. El Indice de Satisfaccion de Clientes, sera calculado como la Sumatoria ponderada de la satisfaccién global neta que equivale a: (Satisfaccion global neta con los Reclamos x 0,05 +
Satisfaccion global neta con el Curso a Docentes x 0,4 + Satisfaccion global neta con Alertas de seguridad x 0,20 + Satisfaccion global neta con Estudios x 0,3 + Satisfaccion global neta de No
Molestar x 0,05).

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 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 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 considerard realizado, cuando esté validado y/o difundido segiin los medios establecidos por la Institucion, tales como: estudios publicados en la pagina web institucional o
memorandum u oficio remitiendo el estudio o e-mail con validacion de la jefatura. ¢) Los estudios considerados en la medicion del indicador, son aquellos que se elaboran en el contexto de la
ejecucion del proceso institucional "Generacion de informacion de consumo". d)Estudio corresponde a una investigacion en profundidad de caracter evaluativo o diagndstico y de tipo exploratorio,
descriptivo, de caso o explicativo, que aborda un producto, tema o problematica relacionada al consumo de bienes y servicios mediante un disefio metodologico. Involucra un trabajo de campo, la
organizacion, analisis e interpretacion de la informacion obtenida y la comunicacion de los hallazgos. Formato de presentacion: Informe de estudio, ranking, reporte de investigacion , en documento
de Word, PDF o Power Point.

3 1) El curso desarrollado por SERNAC denominado Curso Difusion de los Derechos de los Consumidores y Obligaciones de las Empresas en el Marco de la Ley del Consumidor corresponde a un
curso realizado en modalidad online. Su inscripcion y ejecucion es via Aula Virtual y se compone de modulos sobre: deber de profesionalismo de empresas, derecho a la garantia legal, la publicidad
y practicas comerciales, seguridad en el consumo y sustentabilidad, comercio electronico, derecho a no ser discriminado, y ley 21.081, entre otros posibles. 2) Se entiende por matriculado al curso, a
participantes inscritos que realizaron prueba diagnéstica, cuyo contenido corresponde a los modulos impartidos y que tiene como propoésito identificar el nivel de conocimientos en materia de
consumo de los participantes al iniciar el curso. Se entiende por inscrito al curso, a participantes que completaron el formulario de inscripcion. 3) El curso esta dirigido a consumidores y empresas
de bienes y servicios que busquen informarse sobre los derechos de los consumidores y las obligaciones de las empresas para respetar estos derechos en el cumplimiento de la ley.



