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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 Colectessadas con resultado final desfavorable aquellas
1. El proveedor o empresa no propone sifugilos consumidores.

2. Existe propuesta, pero no se ajustadllsis técnico y juridico realizado por SERNACfencion de los consumidores.
3. Existiendo propuesta de solucion, éstasiimplementada conforme a lo comprometido. lteram, sustentado en el Informe de Auditoria Endede implementacion y en reportes de

reclamos, en donde se declara la no implementacién.

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

3 - Se entendera por participantes que apruebamrsb, a quienes obtengan una nota final igualpersor a 4,0. Asimismo, se entendera por partitggmque finalizan el curso a aquellos que

hayan realizado la evaluacion final.

4 - Este indicador medira directamente el impagte genere la implementacién del producto "Plafatéalecimiento de competencias de las AsociacideeSonsumidores”, cuyo objetivo es

entregar herramientas técnicas para mejorar lauagion de proyectos por parte de los dirigented¢associaciones de Consumidores.

- Se entendera por nueva Asociacion queutgeproyectos, a aquella organizacion que, habiendo postulado con anterioridad, no haya condegobtener el puntaje suficiente para

desarrollar sus iniciativas con financiamientofe@hdo.




5 - Las alertas que seran contabilizadas parareitador son aquellas generadas a partir debalesproveedor o empresa.

- Un notificacién voluntaria correspondeaato, mediante un documento (en general el fomoutie notificacion de alertas y retiro de prodsgten el que el proveedor informa (notifica) a
SERNAC respecto del riesgo que ha advertido enygtod ya puestos en el mercado, por lo que searegtomar medidas de reduccion del riesgo (infordmagetiro, cambio, reparacion,
dispositivos de seguridad, cambios de pieza, ¢s.jue 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 informacion que merece el cordaimios antecedentes que se obtienen
del mercado y el cumplimiento del marco legal.

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

7 -El indicador es ascendente y tiene por objatiedlir el resultado para SERNAC de la respuest®drieedor en las Mediaciones Colectivas en lassquebtuvo una propuesta por parte del
Proveedor. -Se consideran las Mediaciones Coleciiom respuesta afio t (independientemente debidieila mediacion). Por lo tanto, se habla de uediacion colectiva con Resultado
Favorable para SERNAC cuando existe una respuesttiva que beneficia a los consumidores. Esteltesu 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 Elindicador corresponde al porcentaje de mexael total de mercados definidos en la MMR (28)los cuales se genera un ranking para medinffictividad por empresas. Los ranking son

definidos a partir de la Matriz de Mercados Rel¢éesnla cual considera los mercados mas reclaneadesSERNAC y por lo tanto impactan en los/as eondores/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 tastkdenacion.

9 La encuesta se aplica a los usuarios/as dei@des presencial, telefonico y de internet, y nadsatisfaccion de los productos consulta y reclaPara la version 2012 y 2013, se incorpora a la
medicion, el producto estratégico SONI (Su Opiriitins Interesa.

Se considerar4 como escala de evaluacidellag respuestas que corresponden a una evalugibtuy Buena y Buena, con notas obtenidas erfire63 y 7.0. (Buena= 5,0 y 6,0; Muy
Buena= 7,0). Entre los factores que evalla el coisr para determinar como muy buena y buena lacite prestada por SERNAC, se consideran elemeates como: calidad de la
informacidén entregada, trato recibido y dependeneralas que se otorga el servicio.

Supuesto Meta:
1 - -No contar con medios de prueba suficiente deecuerdo a la legislacion chilena permitanwasegn el &mbito judicial, la correcta defensdodederechos 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 ca@péento por parte de los proveedores en atenclérdaspuesto en la guia de materias denunciapdesean estos debido a la entrada en
vigencia de leyes (SERNAC Financiero), de regulaesoadoptadas por los entes fiscalizadores o carabmndmicos importantes que afecten el mercaddstecia de catastrofes naturales que
afecten la gestion del Servicio. -Pronunciamiem@ijanismos fiscalizadores extemporaneos, ineufies para acreditar infraccion a la LPC y/o faéigronunciamiento 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 consumiglol® vigencia da cuenta de la relevancia de larnmdicion, en términos de oportunidad y
utilidad de la misma, considerando y evaluandcédimles externas del mercado Financiero.

3 - No existen cambios en los énfasis gubernanesntaministeriales.
- No existen factores externos como desssiaturales, medioambientales o de connotacidarrgdejue afecten la realizacion del curso.

4 - Existencia de nuevas Asociaciones de Consussdjue postulan al Fondo Concursable.
- Continuidad de los Sistemas Tecnologaes soportan la administracion del Fondo.
- Asociaciones de Consumidores postulasiegplen los requisitos formales establecidos pdmgisabilidad, segun las Bases de los concursosqusbl

5 - 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, sedeata aspecto no controlable por parte de SERNAC.
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- Comportamiento del mercado fuera de noqgue pudiese aumentar explosivamente algun tipetites, como sucedié en 2007 con juguetes a mngldial, situacion qgue mermaria los
resultados proyectados para el 2013.

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 imageSERNAC.
-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 fiz@dbres (Super de Salud, de Bancos, de Seguros) otcambios econémicos importantes que afett@ereado.
-Efecto comunicacional en la opinién pUblie posibles fallas en la seguridad de producto®rializados 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 gestién que por este iddica&e compromete. -Variaciones significativas dasaltas y reclamos por efecto de cambios en @rremt asimismo un cambio de
comportamiento por parte de los proveedores ercidtera lo dispuesto en la guia de materias denblesiaya sean estos debido a la entrada en vigdeciayes (SERNAC Financiero), de
regulaciones (circulares, resoluciones u otrosptdtas por los entes fiscalizadores (Superintenaelec Salud, de Bancos, de Seguros, otros) o canglgienOmicos importantes que afecten el
mercado. - Existencia de catastrofes naturalesfpoten la gestion del Servicio.

8 -Continuidad del sistema tecnolégico SERNAC HATA.
-Cambio de politicas gubernamentales, qydiguen un tratamiento distinto respecto de ldigesgjue por este indicador se compromete.
-Variaciones significativas de consultagglamos por causas externas a la gestion del SERNA

9 - Existencia de eventos politicos de connotan#gional que afecten la imagen del SERNAC.
- Aumento relevante de la demanda queafgatormal funcionamiento de la atencién de pablic



