


ü Suspensión de servicios.

ü Aumento de demanda del comercio electrónico y servicios

asociados al teletrabajo y la educación.

ü Mayor demanda de los consumidores por contactar a las empresas.

ü Dificultades de pago por pérdida de ingresos/ consecuencias de la

deuda/ cobranzas extrajudiciales.

2020: EL AÑO DE LA PANDEMIA



139% Aumento de reclamos al SERNAC
❑ Movimiento de mercados según avanzó la pandemia.



891.581
Reclamos

394.700
Consultas

TELEATENCIÓN

¿Cómo respondimos a estos desafíos?

1.888
CONSUMIDORES RECIBEN 

ATENCIÓN PERSONALIZADA



Herramientas útiles para la ciudadanía





¿Cómo se resguardaron los 
derechos de los consumidores en

pandemia?



Establecen criterios claros para:

ü Extensión de garantía legal
ü Suspensión de servicios
ü Buenas prácticas en pandemia
ü Entre otros.

Reinterpretación de la Ley

10 CIRCULARES INTERPRETATIVAS





19 PVC

16 Favorables

PROCEDIMIENTOS VOLUNTARIOS 
COLECTIVOS (PVC)

1.304.277
Consumidores 
beneficiad@s

M$29.668.115
En compensaciones



$11.387.000.000 
En compensaciones

2.754.277 Beneficiad@s

11 JUICIOS COLECTIVOS



$111.125.240 
EN COMPENSACIONES

1.316,5 UTM 
($68.000.000 APROX.) 
EN MULTAS PROMEDIO

712 JUICIOS DE INTERÉS GENERAL



1 de cada 5 consumidor@s
recibió una compensación en 2020



El SERNAC ha promovido que las empresas compensen a la
comunidad cuando cometen infracciones que afectan a la sociedad.

Avenimiento caso farmacias: $200 millones, para la construcción de un
hogar de cuidados paliativos para niños en etapas terminales de cáncer.

COMPENSACIÓN SOCIAL



MONITOREO DE MERCADO

26 Estudios y rankings

100 Alertas de 
seguridad de productos

2 Estudios de Economía 
del Comportamiento



Propuesta de normativa
para el rediseño de
estados de cuenta de:

ü Créditos hipotecarios
ü Tarjetas de crédito

Mejor información en materia financiera

+ Información más clara

+ Incentivos para cotizar



NUEVA LEY DE RESPONSABILIDAD ANTE FRAUDES (Ley 21.234):
Establece plazos y exige a las empresas financieras responder a los
consumidores cuando son víctimas de fraudes por falta de seguridad.

LEY DE PORTABILIDAD FINANCIERA (Ley 21.236): Permite a los
consumidores cambiarse de una institución financiera a otra con mayor
facilidad, pudiendo elegir la mejor opción.

Nuevos derechos financieros



EDUCACIÓN

Programa de Desarrollo de
Habilidades y Competencias
en Alfabetización Financiera
en Escolares.

Actividades online.

Talleres a grupos 
vulnerables.

1.087 estudiantes 
beneficiad@s en todo el país.



PARTICIPACIÓN CIUDADANA

Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores

43 Proyectos beneficiados

11Asociaciones de Consumidores

$492 millones de pesos



El SERNAC es la primera agencia de protección de los
consumidores de los países de la OCDE en participar en el
Examen Voluntario entre Homólogos del Derecho y la Política de
Protección del Consumidor o Peer Review.



üConsolidar las compensaciones en casos masivos.
üPromover las compensaciones sociales.
üParticipar con asesoría técnica en la discusión constitucional sobre
los derechos de l@s consumidores.

üFortalecer y desarrollar herramientas útiles a la ciudadanía.
üFortalecer el “Boletín empresas” para incentivar mejor
comportamiento del mercado.

DESAFÍOS PENDIENTES



ü Incorporar nuevos mercados a “Me Quiero Salir”.
üDefinición y acciones respecto a consumidores

hipervulnerables.
üFortalecer la fiscalización.
ü Identificación y monitoreo de problemas y mercados

emergentes.

DESAFÍOS PENDIENTES




