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I. OBJETIVO:

Transparentar a la ciudadanı́a los reclamos que se presentan contra las empresas a través de distintos indicadores y visua-
lizaciones de la información que posee el SERNAC.

Esta herramienta permite al consumidor buscar una empresa y conocer su comportamiento de acuerdo a una serie de
indicadores como su nivel de reclamos, tasa de respuestas y tiempos de gestión. Consta de un buscador de empresas en
relación a su mercado y un comparador para poder analizar dos empresas de un mismo mercado.

En el mediano plazo se irán incorporando más indicadores con el fin de que los consumidores y consumidoras tengan una
herramienta útil a la hora de tomar decisiones de consumo. De esa forma, será un incentivo para impulsar mejores prácticas
de las empresas e incentivar la elección del consumidor de aquellas que tengan un mejor comportamiento.

II. FILTROS A SELECCIONAR:

Empresas:

Se consideran las empresas que concentran el 85 % del total de reclamos ingresados al SERNAC el año 2020.

Están consideradas las empresas según su marca, lo que permite hacer comparables empresas que tienen sus negocios bajo
distintas razones sociales. Por ejemplo: Movistar Fijo y Movistar móvil se consideran como Movistar.

Mercados:

Se consideran los reclamos de la empresa según el mercado de su sucursal, de acuerdo al nuevo árbol de mercados definido
por SERNAC, donde uno de los principales cambios fue que el comercio electrónico deja de ser mercado y es un canal de
venta. Algunos nombres del nuevo árbol de mercados se ajustan con foco ciudadano según Anexo N°1.

Año:

Se consideran los reclamos de la empresa según el mercado de su sucursal, de acuerdo al nuevo árbol de mercados definido
por SERNAC, donde uno de los principales cambios fue que el comercio electrónico deja de ser mercado y es un canal de
venta. Algunos nombres del nuevo árbol de mercados se ajustan con foco ciudadano según Anexo N°1.

III. INDICADORES:

1. Cantidad de reclamos: considera el total de reclamos ingresados a la empresa en relación a los reclamos de todo
el mercado, de acuerdo a los filtros de empresa, mercado y año que han sido seleccionados.

Fórma de cálculo:

Cantidad Reclamos = NReclamos ingresados al SERNAC (1)

Consideraciones: Todos los estados abiertos y cerrados de los reclamos según empresa o mercado en el periodo
seleccionado

2. Dı́as promedio de respuesta: considera el total de reclamos ingresados a la empresa en relación a los reclamos de
todo el mercado, de acuerdo a los filtros de empresa, mercado y año que han sido seleccionados.

Fórma de cálculo:



Suma Duracion Respuesta

(NReclamos Acoge +NReclamos No Acoge)
(2)

donde:

Duracion Respuesta = Fecha respuesta empresa - Fecha publicacion traslado empresa (3)

Consideraciones:

a) Los dı́as que se contabilizan son sólo dı́as hábiles (no se cuentan sábados, domingos ni festivos).
b) Sólo se cuenta la duración para casos cerrados como proveedor acoge y proveedor no acoge.
c) Se considera como fecha de respuesta de la empresa, la fecha del último documento o última respuesta incor-

porada.
d) En caso de respuestas de empresas que ocurran en dı́as inhábiles, se considerará como fecha de respuesta el

dı́a hábil siguiente.
e) En caso de traslados a empresas que ocurran en dı́as inhábiles, se considerará como fecha de traslado el dı́a

hábil anterior.
f ) Si no tiene reclamos con estado acoge y no acoge en la selección de filtros realizada aparece mensaje “No

Aplica”.

3. Solución a las respuestas o Tasa de reclamos acogidos: representa el porcentaje de reclamos respondidos fa-
vorablemente (proveedor acoge total y acoge parcial) sobre el total de reclamos respondidos (proveedor acoge +
proveedor no acoge).

Fórma de cálculo:

N Reclamos Acoge

(NReclamos Acoge +NReclamos No Acoge)
(4)

donde:

Consideraciones: Sólo reclamos cerrados con los estados acoge y no acoge según empresa o mercado en el periodo
seleccionado

4. Respuesta a los reclamos o Tasa de respuesta: representa el porcentaje de reclamos en que la empresa entrega
una respuesta al consumidor ya sea positiva o negativa (proveedor acoge o proveedor no acoge) sobre el total de
reclamos cerrados como proveedor no responde, proveedor acoge, proveedor no acoge, en relación a la misma tasa
del mercado seleccionado.

Fórma de cálculo:

(NReclamos Acoge +NReclamos No Acoge)

(NReclamos Acoge +NReclamos No Acoge+NReclamos No Responde)
(5)

Consideraciones: Sólo reclamos cerrados con los estados acoge, no acoge y no responde según empresa o mercado
en el periodo seleccionado.

IV. ANEXO N°1: AJUSTE NOMBRES DE MERCADOS



V. REGISTRO HISTÓRICO CONTROL DE CAMBIOS


