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Fuente: Base de datos, SERNAC 2017

UNIVERSO DE RECLAMOS, SEGÚN CIERRE DE 

RECLAMO

Volumen de 

Reclamos

Año 2015

%

Año 2015

Volumen de 

Reclamos 

Año 2016

%

Año 2016

PROVEEDOR ACOGE 22.422 52,5% 26.764 57,7%

PROVEEDOR NO ACOGE 18.602 43,6% 18.549 40,0%

PROVEEDOR NO RESPONDE 1.246 2,9% 568 1,2%

UNIVERSO RANKING 42.270 99,0% 45.881 98,9%

PROVEEDOR INFORMA CASO NO PROCEDE 412 1,0% 324 0,7%

COLECTIVO 3 0,0% 184 0,4%

DERIVADO 2 0,0% 3 0,0%

TOTAL RECLAMOS EMPRESAS REGISTRADAS 42.687 100,0% 46.392 100,0%
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

REGIÓN 
Tasa de Reclamos 

Año 2015

Tasa de Reclamos

Año 2016

 Reclamos %  Reclamos %

METROPOLITANA DE SANTIAGO 38,1 43,8 21.171 49,6% 24.685 53,2%

ATACAMA 43,5 35,5 989 2,3% 821 1,8%

VALPARAÍSO 32,4 34,2 4.523 10,6% 4.838 10,4%

AYSÉN DEL GRAL. CARLOS IBANEZ DEL CAMPO 26,1 31,9 205 0,5% 254 0,5%

COQUIMBO 32,3 30,5 1.850 4,3% 1.784 3,8%

ANTOFAGASTA 29,9 29,6 1.363 3,2% 1.373 3,0%

DE MAGALLANES Y DE LA ANTÁRTICA CHILENA 31,4 29,3 392 0,9% 368 0,8%

DEL LIBERTADOR GENERAL BERNARDO OHIGGINS 27,2 27,9 1.868 4,4% 1.941 4,2%

DEL MAULE 25,4 26,2 2.000 4,7% 2.081 4,5%

DE LOS RÍOS 30,7 25,1 938 2,2% 777 1,7%

DE LOS LAGOS 23,7 24,0 1.471 3,4% 1.507 3,2%

DEL BIOBÍO 22,0 23,4 3.525 8,3% 3.790 8,2%

ARICA Y PARINACOTA 28,0 23,2 492 1,2% 415 0,9%

TARAPACÁ 21,0 19,3 504 1,2% 476 1,0%

DE LA ARAUCANÍA 18,9 17,1 1.396 3,3% 1.282 2,8%

Total General 31,5 33,7 42.687 100,0% 46.392 100,00%

Año 2015 Año 2016
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

REGIÓN %  Mujeres % Hombres

Total 

Reclamos 

2016

METROPOLITANA DE SANTIAGO 52,8% 47,2% 24.685

VALPARAÍSO 54,2% 45,8% 4.838

DEL BIOBÍO 50,3% 49,7% 3.790

DEL MAULE 53,8% 46,2% 2.081

DEL LIBERTADOR GENERAL BERNARDO OHIGGINS 50,5% 49,5% 1.941

COQUIMBO 52,7% 47,3% 1.784

DE LOS LAGOS 45,8% 54,2% 1.507

ANTOFAGASTA 46,8% 53,2% 1.373

DE LA ARAUCANÍA 50,0% 50,0% 1.282

ATACAMA 43,4% 56,6% 821

DE LOS RÍOS 52,6% 47,4% 777

TARAPACÁ 43,8% 56,2% 476

ARICA Y PARINACOTA 44,3% 55,7% 415

DE MAGALLANES Y DE LA ANTÁRTICA CHILENA 45,3% 54,7% 368

AYSÉN DEL GRAL. CARLOS IBANEZ DEL CAMPO 45,7% 54,3% 254

Total General 51,7% 48,3% 46.392
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

MOTIVOS DE RECLAMOS  Reclamos
 % 
  Reclamos
 % 
 Variación

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 7.374 17,3% 9.730 21,0% 32,0%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 9.232 21,6% 7.770 16,7% -15,8%

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 3.481 8,2% 6.741 14,5% 93,7%

SERVICIO O PRODUCTO DEFECTUOSO DEFECTUOSO 4.564 10,6% 5.305 11,4% 16,2%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 4.135 9,7% 3.912 8,4% -5,4%

INCUMPLIMIENTO  DE LAS PROMOCIONES Y OFERTAS 2.138 5,0% 2.036 4,4% -4,8%

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTÍA VOLUNTARIA/SATISFACCIÓN 1.599 3,7% 1.786 3,8% 11,7%

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 1.552 3,6% 1.343 2,9% -13,5%

PUBLICIDAD ENGAÑOSA O FALSA 617 1,4% 832 1,8% 34,8%

INCUMPLIMIENTO RESPUESTA DE LA EMPRESA ENTREGADA A SERNAC/CONSUMIDOR 735 1,7% 827 1,8% 12,5%

NO ENTREGA INFORMACIÓN COMPLETA 789 1,8% 794 1,7% 0,6%

NEGATIVA DE LA TIENDA A EFECTUAR CAMBIO 1.400 3,3% 745 1,6% -46,8%

TRATO INDIGNO 809 1,9% 741 1,6% -8,4%

COBRO DE UN PRECIO SUPERIOR AL EXHIBIDO, INFORMADO 681 1,6% 729 1,6% 7,0%

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 655 1,5% 729 1,6% 11,3%

FORMALIDADES DE CONTRATO/ TÉRMINO DEL CONTRATO 589 1,4% 549 1,2% -6,8%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR REPARACION GRATUITA 592 1,4% 443 1,0% -25,2%

ACCIDENTES EN LOCAL 293 0,7% 273 0,6% -6,8%

INCUMPLIMIENTO EN SERVICIO TÉCNICO O REPARACIÓN DEFECTUOSA 485 1,1% 246 0,5% -49,3%

DAÑO EN ESTACIONAMIENTO (AL VEHÍCULO O PERTENENCIAS) 204 0,5% 184 0,4% -9,8%

OTROS 763 1,8% 677 1,4% -11,3%

TOTAL 42.687 100,0% 46.392 100,0% 8,7%

Año 2015 Año 2016
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMOS POR TIPO DE 

ESTABLECIMIENTO

 Reclamos %  Reclamos % 
Variación

MULTITIENDAS 32.260 100,0% 34.559 100,0% 7,1%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 6.440 20,0% 8.135 23,5% 26,3%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 7.741 24,0% 6.325 18,3% -18,3%

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 3.159 9,8% 5.577 16,1% 76,5%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 3.457 10,7% 3.082 8,9% -10,8%

SERVICIO DEFECTUOSO 1.965 6,1% 2.284 6,6% 16,2%

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTÍA VOLUNTARIA 1.390 4,3% 1.581 4,6% 13,7%

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 1.465 4,5% 1.312 3,8% -10,4%

OTROS 6.643 20,6% 6.263 18,1% -5,7%

SUPERMERCADOS 6.301 100,0% 6.263 100,0% -0,6%

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 1.348 21,4% 1.208 19,3% -10,4%

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 643 10,2% 722 11,5% 12,3%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 510 8,1% 634 10,1% 24,3%

SERVICIO DEFECTUOSO 638 10,1% 556 8,9% -12,9%

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 570 9,0% 528 8,4% -7,4%

TRATO INDIGNO 507 8,0% 470 7,5% -7,3%

GARANTIA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 275 4,4% 435 6,9% 58,2%

COBRO DE UN PRECIO SUPERIOR AL EXHIBIDO/INFORMADO 266 4,2% 257 4,1% -3,4%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 234 3,7% 247 3,9% 5,6%

OTROS 1.310 20,8% 1.206 19,3% -7,9%

TIENDAS DE HOGAR Y CONSTRUCCIÓN 2.838 100,0% 4.498 100,0% 58,5%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 642 22,6% 1.283 28,5% 99,8%

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 270 9,5% 1.107 24,6% 310,0%

SERVICIO DEFECTUOSO 271 9,5% 420 9,3% 55,0%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 457 16,1% 377 8,4% -17,5%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 216 7,6% 195 4,3% -9,7%

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 97 3,4% 194 4,3% 100,0%

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 183 6,4% 124 2,8% -32,2%

OTROS 702 24,7% 798 17,7% 13,7%

Año 2015 Año 2016



Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMOS POR TIPO DE 

ESTABLECIMIENTO

 Reclamos %  Reclamos % 
Variación

MULTITIENDAS REGIONALES 1.288 100,0% 1.072 100,0% -16,8%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 524 40,7% 434 40,5% -17,2%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 187 14,5% 200 18,7% 7,0%

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTÍA VOLUNTARIA 75 5,8% 74 6,9% -1,3%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 58 4,5% 65 6,1% 12,1%

PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZA O PARTE DE ELLAS 47 3,6% 57 5,3% 21,3%

NEGATIVA A EFECTUAR CAMBIO 122 9,5% 52 4,9% -57,4%

OTROS 275 21,4% 190 17,7% -30,9%

Año 2015 Año 2016
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47,0% 41,7%

Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017

Año 2015 Año 2016

42.270 45.881
Total reclamos

•

•

•
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
N= 45.881



Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

12.198 18.144 30.072 27.737

24

51,1%53,3%

31,2% 27,1%

•

•

•

•



Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

6.623
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9.635 727 3.250 2.013 3.885 1.531 7.682 1.765 1.338

•

•

•

•
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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2.833 4.482 31.900 34.109 1.262 1.052 6.275 6.238
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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N= 34.109

7.2 Multitiendas 

Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

31

Año 2015 Año 2016 Variación

FALABELLA 8.432 9.623 14,1%

RIPLEY 6.284 6.598 5,0%

PARIS 5.721 5.549 -3,0%

ABCDIN 4.728 5.295 12,0%

HITES 2.061 2.736 32,8%

LA POLAR 2.849 2.529 -11,2%

CORONA 1.332 1.334 0,2%

JOHNSONS 493 445 -9,7%

TOTAL 31.900 34.109 6,9%

MULTITIENDAS
N° de reclamos



Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMOS EN MULTITIENDAS
 Reclamos % 

FALABELLA 9.623 100,0%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 2.397 24,9%

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 1.663 17,3%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 1.604 16,7%

SERVICIO DEFECTUOSO 729 7,6%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 646 6,7%

RIPLEY 6.598 100,0%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 1.740 26,4%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 1.069 16,2%

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 880 13,3%

SERVICIO DEFECTUOSO 546 8,3%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 477 7,2%

PARIS 5.549 100,0%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 1.621 29,2%

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 857 15,4%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 777 14,0%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 437 7,9%

SERVICIO DEFECTUOSO 416 7,5%

ABCDIN 5.295 100,0%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 1.225 23,1%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 934 17,6%

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 913 17,2%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 649 12,3%

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTÍA VOLUNTARIA 338 6,4%

 HITES 2.736 100,0%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 574 21,0%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 557 20,4%

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 552 20,2%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 337 12,3%

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTIA VOLUNTARIA 120 4,4%

Año 2016
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

1.334 2.7364455.549 2.529 5.295 6.598 9.623

•

•

•
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

MULTITIENDAS
TASA DE RESPUESTA 

"DESFAVORABLE"

CORONA 16,0%

PARIS 28,8%

LA POLAR 38,2%

JOHNSONS 38,2%

HITES 40,5%

ABCDIN 45,1%

RIPLEY 45,6%

FALABELLA 50,9%
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7.6.1  Tasa de Respuesta Desfavorable por Multitienda

Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

Indicador 

Año 2015

(%)

Indicador 

Año 2016

(%)

 Total reclamos
Reclamos

PNA
% PNA

Reclamos

PNR
% PNR

1 CORONA 24,7% 16,0% 1.334 209 15,7% 5 0,4%

2 PARIS 25,6% 28,8% 5.549 1.591 28,7% 6 0,1%

3 LA POLAR 39,8% 38,2% 2.529 954 37,7% 11 0,4%

4 JOHNSONS 42,2% 38,2% 445 170 38,2% 0 0,0%

5 HITES 50,4% 40,5% 2.736 1.107 40,5% 0 0,0%

6 ABCDIN 50,9% 45,1% 5.295 2.351 44,4% 38 0,7%

7 RIPLEY 47,2% 45,6% 6.598 3.009 45,6% 1 0,0%

8 FALABELLA 63,9% 50,9% 9.623 4.839 50,3% 57 0,6%

MULTITIENDAS

Año 2016Tasa de Respuesta  Desfavorable
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

37



•

•

•

38

Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

MULTITIENDAS , SEGÚN MOTIVO DE RECLAMOS PROVEEDOR 

ACOGE

PROVEEDOR NO 

ACOGE

PROVEEDOR NO 

RESPONDE
TOTAL

FALABELLA 49,1% 50,3% 0,6% 9.623

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 63,4% 35,8% 0,8% 2.397

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 82,8% 16,4% 0,8% 1.663

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 27,4% 72,4% 0,1% 1.604

SERVICIO DEFECTUOSO 50,3% 49,2% 0,4% 729

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 29,3% 70,4% 0,3% 646

 RIPLEY 54,4% 45,6% 0,0% 6.598

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 71,7% 28,3% 0,0% 1.740

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 23,6% 76,4% 0,0% 1.069

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 86,0% 13,9% 0,1% 880

SERVICIO DEFECTUOSO 63,4% 36,6% 0,0% 546

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 33,8% 66,2% 0,0% 477

PARIS 71,2% 28,7% 0,1% 5.549

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 81,6% 18,4% 0,0% 1.621

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 92,2% 7,8% 0,0% 857

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 55,7% 44,3% 0,0% 777

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 59,5% 40,5% 0,0% 437

SERVICIO DEFECTUOSO 72,6% 26,4% 1,0% 416

ABCDIN 54,9% 44,4% 0,7% 5.295

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 33,5% 65,9% 0,7% 1.225

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 77,9% 21,4% 0,6% 934

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 90,8% 8,5% 0,7% 913

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 36,5% 62,6% 0,9% 649

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTÍA VOLUNTARIA 38,8% 60,4% 0,9% 338
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

MULTITIENDAS, SEGÚN MOTIVO DE RECLAMOS
PROVEEDOR 

ACOGE

PROVEEDOR NO 

ACOGE

PROVEEDOR NO 

RESPONDE
TOTAL

HITES 59,5% 40,5% 0,0% 2.736

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 40,2% 59,8% 0,0% 574

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 72,2% 27,8% 0,0% 557

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 89,9% 10,1% 0,0% 552

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 43,6% 56,4% 0,0% 337

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTÍA VOLUNTARIA 35,0% 65,0% 0,0% 120

LA POLAR 61,8% 37,7% 0,4% 2.529

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 44,0% 55,4% 0,6% 534

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 78,9% 20,9% 0,2% 511

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 89,7% 9,8% 0,5% 379

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 48,1% 50,8% 1,2% 258

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTÍA VOLUNTARIA 45,1% 54,9% 0,0% 175

CORONA 84,0% 15,7% 0,4% 1.334

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 84,5% 15,2% 0,3% 309

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 90,0% 10,0% 0,0% 249

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 94,6% 3,9% 1,5% 203

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 94,9% 5,1% 0,0% 178

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTÍA VOLUNTARIA 60,9% 39,1% 0,0% 64

JOHNSONS 61,8% 38,2% 0,0% 445

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 52,6% 47,4% 0,0% 152

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 58,2% 41,8% 0,0% 79

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 86,5% 13,5% 0,0% 37

PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZA O PARTE DE ELLAS 59,1% 40,9% 0,0% 22

SERVICIO DEFECTUOSO 84,2% 15,8% 0,0% 19
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017

N= 6.238
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•

•



•

•

•

Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017
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Año 2015 Año 2016 Variación

HIPER LIDER 2.358 2.561 8,6%

JUMBO 794 819 3,1%

UNIMARC 782 677 -13,4%

TOTTUS 646 628 -2,8%

SANTA ISABEL 521 455 -12,7%

EXPRESS LIDER 326 331 1,5%

SUPERBODEGA ACUENTA 282 303 7,4%

MAYORISTA 10 - MAXIAHORRO 194 168 -13,4%

EKONO 80 48 -40,0%

MONTSERRAT 53 40 -24,5%

ALVI 53 39 -26,4%

OTROS 186 169 -9,1%

TOTAL 6.275 6.238 -0,6%

SUPERMERCADOS
N° de reclamos



Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMOS EN SUPERMERCADOS
 Reclamos % 

HIPER LIDER 2.561 100,0%

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 573 22,4%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 438 17,1%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 300 11,7%

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 182 7,1%

SERVICIO DEFECTUOSO 162 6,3%

JUMBO 819 100,0%

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 277 33,8%

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 72 8,8%

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 72 8,8%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 62 7,6%

SERVICIO DEFECTUOSO 54 6,6%

UNIMARC 677 100,0%

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 130 19,2%

TRATO INDIGNO 112 16,5%

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 97 14,3%

SERVICIO DEFECTUOSO 82 12,1%

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 71 10,5%

TOTTUS 628 100,0%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 103 16,4%

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 83 13,2%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 68 10,8%

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 67 10,7%

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 57 9,1%

SANTA ISABEL 455 100,0%

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 100 22,0%

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 71 15,6%

TRATO INDIGNO 64 14,1%

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 61 13,4%

SERVICIO DEFECTUOSO 39 8,6%

Año 2016
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•

•
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017

455 48 303 40 677 628 331168 2.561819 39
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

•

•

•

SUPERMERCADOS
TASA DE RESPUESTA 

"DESFAVORABLE"

SANTA ISABEL 30,9%

EKONO 41,7%

SUPER BODEGA ACUENTA 43,6%

MONTSERRAT 45,0%

UNIMARC 45,6%

TOTTUS 45,7%

MAYORISTA 10 - MAXIAHORRO 45,8%

EXPRESS LIDER 48,0%

JUMBO 51,1%

HIPER LIDER 58,2%

ALVI 61,5%
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

•

•

•

Indicador 

Año 2015

(%)

Indicador 

Año 2016

(%)

 Total reclamos
Reclamos

PNA
% PNA

Reclamos

PNR
% PNR

1 SANTA ISABEL 33,8% 30,9% 455 139 30,5% 2 0,4%

2 EKONO 61,3% 41,7% 48 19 39,6% 1 2,1%

3 SUPER BODEGA ACUENTA 50,4% 43,6% 303 121 39,9% 11 3,6%

4 MONTSERRAT 35,8% 45,0% 40 17 42,5% 1 2,5%

5 UNIMARC 47,3% 45,6% 677 308 45,5% 1 0,1%

6 TOTTUS 48,9% 45,7% 628 285 45,4% 2 0,3%

7 MAYORISTA 10 - MAXIAHORRO 49,0% 45,8% 168 77 45,8% 0 0,0%

8 EXPRESS LIDER 63,2% 48,0% 331 149 45,0% 10 3,0%

9 JUMBO 51,3% 51,1% 819 415 50,7% 3 0,4%

10 HIPER LIDER 68,1% 58,2% 2.561 1.431 55,9% 60 2,3%

11 ALVI 50,9% 61,5% 39 24 61,5% 0 0,0%

Tasa de Respuesta  Desfavorable Año 2016

SUPERMERCADOS



Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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•
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

SUPERMERCADOS, SEGÚN MOTIVO DE RECLAMOS
PROVEEDOR 

ACOGE

PROVEEDOR NO 

ACOGE

PROVEEDOR NO 

RESPONDE
TOTAL

HIPER LIDER 41,8% 55,9% 2,3% 2.561

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 0,9% 98,6% 0,5% 573

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 53,7% 45,0% 1,4% 438

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 50,3% 48,7% 1,0% 300

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 80,2% 19,8% 0,0% 182

SERVICIO DEFECTUOSO 53,7% 41,4% 4,9% 162

JUMBO 48,9% 50,7% 0,4% 819

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 2,5% 97,1% 0,4% 277

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 80,6% 18,1% 1,4% 72

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 86,1% 13,9% 0,0% 72

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 77,4% 22,6% 0,0% 62

SERVICIO DEFECTUOSO 75,9% 24,1% 0,0% 54

UNIMARC 54,4% 45,5% 0,1% 677

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 66,9% 32,3% 0,8% 130

TRATO INDIGNO 32,1% 67,9% 0,0% 112

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 64,9% 35,1% 0,0% 97

SERVICIO DEFECTUOSO 59,8% 40,2% 0,0% 82

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 32,4% 67,6% 0,0% 71

TOTTUS 54,3% 45,4% 0,3% 628

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 56,3% 43,7% 0,0% 103

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 63,9% 34,9% 1,2% 83

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 52,9% 47,1% 0,0% 68

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 11,9% 88,1% 0,0% 67

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 75,4% 22,8% 1,8% 57

SANTA ISABEL 69,1% 30,5% 0,4% 455

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 82,0% 18,0% 0,0% 100

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 85,9% 14,1% 0,0% 71

TRATO INDIGNO 73,4% 25,0% 1,6% 64

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 8,2% 91,8% 0,0% 61

SERVICIO DEFECTUOSO 79,5% 17,9% 2,6% 39

EXPRESS LIDER 52,0% 45,0% 3,0% 331

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 81,9% 16,9% 1,2% 83

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 0,0% 98,4% 1,6% 61

SERVICIO DEFECTUOSO 45,0% 45,0% 10,0% 40

TRATO INDIGNO 55,2% 37,9% 6,9% 29

COBRO DE UN PRECIO SUPERIOR AL EXHIBIDO/INFORMADO 63,2% 31,6% 5,3% 19
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

SUPERMERCADOS, SEGÚN MOTIVO DE RECLAMOS
PROVEEDOR 

ACOGE

PROVEEDOR NO 

ACOGE

PROVEEDOR NO 

RESPONDE
TOTAL

SUPERBODEGA ACUENTA 56,4% 39,9% 3,6% 303

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 84,0% 16,0% 0,0% 50

TRATO INDIGNO 64,9% 29,7% 5,4% 37

SERVICIO DEFECTUOSO 44,4% 50,0% 5,6% 36

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 3,3% 96,7% 0,0% 30

COBRO DE UN PRECIO SUPERIOR AL EXHIBIDO/INFORMADO 75,0% 15,0% 10,0% 20

MAYORISTA 10  - MAXIAHORRO 54,2% 45,8% 0,0% 168

SERVICIO DEFECTUOSO 60,0% 40,0% 0,0% 35

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 32,0% 68,0% 0,0% 25

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 52,4% 47,6% 0,0% 21

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 76,2% 23,8% 0,0% 21

TRATO INDIGNO 44,4% 55,6% 0,0% 18

EKONO 58,3% 39,6% 2,1% 48

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 71,4% 28,6% 0,0% 14

TRATO INDIGNO 60,0% 40,0% 0,0% 10

SERVICIO DEFECTUOSO 71,4% 14,3% 14,3% 7

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 60,0% 40,0% 0,0% 5

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 0,0% 100,0% 0,0% 4

 MONTSERRAT 55,0% 42,5% 2,5% 40

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 71,4% 28,6% 0,0% 14

TRATO INDIGNO 33,3% 50,0% 16,7% 6

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 16,7% 83,3% 0,0% 6

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 75,0% 25,0% 0,0% 4

SERVICIO DEFECTUOSO 66,7% 33,3% 0,0% 3

ALVI SUPERMERCADO 38,5% 61,5% 0,0% 39

SERVICIO DEFECTUOSO 44,4% 55,6% 0,0% 9

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 0,0% 100,0% 0,0% 6

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 80,0% 20,0% 0,0% 5

COBRO DE UN PRECIO SUPERIOR AL EXHIBIDO/INFORMADO 100,0% 0,0% 0,0% 3

PROBLEMA SANITARIO EN EL SERVICIO 50,0% 50,0% 0,0% 2
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

•
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017

•

•

•

•

N=4.482



Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

•

•

56

Año 2015 Año 2016 Variación

SODIMAC - HOMY 1.885 2.611 38,5%

EASY 817 1.739 112,9%

CONSTRUMART S.A. 53 58 9,4%

OTROS 78 74 -5,1%

TOTAL 2.833 4.482 58,2%

TIENDAS DE HOGAR Y CONSTRUCCIÓN
N° de reclamos



Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017

57

PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMOS EN MULTITIENDAS
 Reclamos % 

SODIMAC - HOMY 2.611 100,0%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 778 29,8%

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 464 17,8%

SERVICIO DEFECTUOSO 286 11,0%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 257 9,8%

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 136 5,2%

EASY 1.739 100,0%

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 638 36,7%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 491 28,2%

SERVICIO DEFECTUOSO 114 6,6%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 101 5,8%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 63 3,6%

CONSTRUMART S.A. 58 100,0%

GARANTIA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 11 19,0%

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 8 13,8%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 7 12,1%

SERVICIO DEFECTUOSO 7 12,1%

PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZAS O PARTE DE ELLAS 5 8,6%

Año 2016
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

1.739 2.611 58

•

•

•
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

•

•

TIENDAS DE HOGAR Y CONSTRUCCIÓN
TASA DE RESPUESTA 

"DESFAVORABLE"

EASY 23,4%

SODIMAC - HOMY 23,7%

CONSTRUMART S.A. 44,8%
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9.6.1 Tasa de Respuesta Desfavorable por Tiendas de Hogar y Construcción

Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

• Construmart registra un 44,8% de casos ingresados en los que no entregan una solución positiva a los reclamos.

• Sodimac-Homy en un 23,7% de los casos no entrega una respuesta favorable a los reclamos de los consumidores.

En este sentido, 617 consumidores ingresaron su reclamo a esta empresa, SERNAC gestionó los casos, pero la

empresa no los acogió.

• Easy y Sodimac-Homy han mejorado levemente sus resultados en relación al año 2015.

Indicador 

Año 2015

(%)

Indicador 

Año 2016

(%)

 Total reclamos
Reclamos

PNA
% PNA

Reclamos

PNR
% PNR

1 EASY 27,8% 23,4% 1.739 278 16,0% 129 7,4%

2 SODIMAC - HOMY 28,9% 23,7% 2.611 617 23,6% 1 0,0%

3 CONSTRUMART S.A. 39,6% 44,8% 58 26 44,8% 0 0,0%

Tasa de Respuesta  Desfavorable Año 2016

TIENDAS DE HOGAR Y CONSTRUCCIÓN



Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

6.623

61

9.635 727 3.250 2.013 3.885 1.531 7.682 1.765 1.338

•

•
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

TIENDAS DE HOGAR Y CONSTRUCCIÓN
PROVEEDOR 

ACOGE

PROVEEDOR NO 

ACOGE

PROVEEDOR NO 

RESPONDE
TOTAL

SODIMAC - HOMY 76,3% 23,6% 0,0% 2.611

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 87,5% 12,5% 0,0% 778

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 95,7% 4,3% 0,0% 464

SERVICIO DEFECTUOSO 71,3% 28,3% 0,3% 286

GARANTIA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 62,3% 37,7% 0,0% 257

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 67,6% 32,4% 0,0% 136

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 32,8% 67,2% 0,0% 64

EASY 76,6% 16,0% 7,4% 1.739

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO 85,1% 3,0% 11,9% 638

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 85,5% 6,9% 7,5% 491

SERVICIO DEFECTUOSO 71,1% 28,1% 0,9% 114

GARANTIA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 76,2% 20,8% 3,0% 101

GARANTIA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 76,2% 22,2% 1,6% 63

ROBO EN ESTACIONAMIENTO 0,0% 100,0% 0,0% 59

CONSTRUMART S.A. 55,2% 44,8% 0,0% 58

GARANTIA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 36,4% 63,6% 0,0% 11

INCUMPLIMIENTO PROMOCIONES Y OFERTAS 75,0% 25,0% 0,0% 8

GARANTIA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 42,9% 57,1% 0,0% 7

SERVICIO DEFECTUOSO 71,4% 28,6% 0,0% 7

PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZAS O PARTE DE ELLAS 60,0% 40,0% 0,0% 5
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

•
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N= 1.052

Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

•

•

•



Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

66

Año 2015 Año 2016 Variación

MULTICENTRO 236 217 -8,1%

MULTIHOGAR 186 148 -20,4%

DIMARSA 134 109 -18,7%

CASA XIMENA 128 104 -18,8%

CARRASCO CRÉDITOS 64 59 -7,8%

COMERCIAL SOCOEPA  34 56 64,7%

MULTITIENDA SAN ANTONIO 51 37 -27,5%

TIENDAS LA ELEGANTE 90 35 -61,1%

CASA ZÚÑIGA 38 31 -18,4%

COPELEC 44 29 -34,1%

COOPERCARAB 31 25 -19,4%

GERMANI S.A.- GERMANI PASEO 19 25 31,6%

OTROS 207 177 -14,5%

TOTAL 1.262 1.052 -16,6%

MULTITIENDAS REGIONALES
N° de reclamos

•

•

•



Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017. 67

PRINCIPALES MOTIVOS DE RECLAMOS EN MULTITIENDAS REGIONALES
 Reclamos % 

MULTICENTRO 217 100,0%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 93 42,9%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 40 18,4%

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTÍA VOLUNTARIA 24 11,1%

PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZA O PARTE DE ELLAS 15 6,9%

NEGATIVA A EFECTUAR CAMBIO 13 6,0%

MULTIHOGAR 148 100,0%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 68 45,9%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 17 11,5%

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTÍA VOLUNTARIA 14 9,5%

PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZA O PARTE DE ELLAS 8 5,4%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 8 5,4%

DIMARSA 109 100,0%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 44 40,4%

NEGATIVA A EFECTUAR CAMBIO 11 10,1%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 10 9,2%

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTÍA VOLUNTARIA 10 9,2%

PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZA O PARTE DE ELLAS 8 7,3%

CASA XIMENA 104 100,0%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 27 26,0%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 24 23,1%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 9 8,7%

PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZA O PARTE DE ELLAS 6 5,8%

NEGATIVA A EFECTUAR CAMBIO 5 4,8%

CARRASCO CRÉDITOS 59 100,0%

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 19 32,2%

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 12 20,3%

SERVICIO DEFECTUOSO 6 10,2%

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTÍA VOLUNTARIA 3 5,1%

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 3 5,1%

Año 2016
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

71 59 19 75 39 89 98 124 74 24 50 35 360 66 49 34

•

•

•

31 148 59 104 109 217 5629 3537 25 25
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

•

•

MULTITIENDAS  REGIONALES

TASA DE RESPUESTA 

DESFAVORABLE

2016

CASA ZÚÑIGA 19,4%

MULTIHOGAR 31,8%

CARRASCO CRÉDITOS 32,2%

CASA XIMENA 35,6%

DIMARSA 36,7%

MULTICENTRO 37,3%

COPELEC 37,9%

COMERCIAL SOCOEPA 46,4%

MULTITIENDA SAN ANTONIO 48,6%

TIENDAS LA ELEGANTE 65,7%

COOPERCARAB 68,0%

GERMANI S.A.- GERMANI PASEO 72,0%
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Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

Indicador 

Año 2015

(%)

Indicador 

Año 2016

(%)

 Total reclamos
Reclamos

PNA
% PNA

Reclamos

PNR
%  PNR

1 CASA ZÚÑIGA 15,8% 19,4% 31 6 19,4% 0 0,0%

2 MULTIHOGAR 46,2% 31,8% 148 47 31,8% 0 0,0%
3 CARRASCO CRÉDITOS 31,3% 32,2% 59 19 32,2% 0 0,0%
4 CASA XIMENA 42,2% 35,6% 104 37 35,6% 0 0,0%

5 DIMARSA 24,6% 36,7% 109 40 36,7% 0 0,0%

6 MULTICENTRO 39,8% 37,3% 217 81 37,3% 0 0,0%

7 COPELEC 61,4% 37,9% 29 8 27,6% 3 10,3%
8 COMERCIAL SOCOEPA 20,6% 46,4% 56 25 44,6% 1 1,8%
9 MULTITIENDA SAN ANTONIO 41,2% 48,6% 37 18 48,6% 0 0,0%

10 TIENDAS LA ELEGANTE 34,4% 65,7% 35 5 14,3% 18 51,4%

11 COOPERCARAB 54,8% 68,0% 25 10 40,0% 7 28,0%

12 GERMANI S.A.- GERMANI PASEO 63,2% 72,0% 25 10 40,0% 8 32,0%

Tasa de Respuesta  Desfavorable Año 2016

MULTITIENDAS  REGIONALES

•

•

•



Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.
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•
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67
Fuente: Base de datos, SERNAC, 2017.

MULTITIENDA REGIONAL PROVEEDOR 

ACOGE

PROVEEDOR NO 

ACOGE

PROVEEDOR NO 

RESPONDE
TOTAL

GERMANI S.A. 28,0% 40,0% 32,0% 25

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 25,0% 50,0% 25,0% 16

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 40,0% 40,0% 20,0% 5

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 0,0% 0,0% 100,0% 2

SERVICIO DEFECTUOSO 100,0% 0,0% 0,0% 1

PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZA O PARTE DE ELLAS 0,0% 0,0% 100,0% 1

COOPERCARAB 32,0% 40,0% 28,0% 25

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 30,0% 40,0% 30,0% 10

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 40,0% 20,0% 40,0% 5

NEGATIVA A EFECTUAR CAMBIO 50,0% 0,0% 50,0% 2

PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZA O PARTE DE ELLAS 50,0% 50,0% 0,0% 2

COBRO DE UN PRECIO SUPERIOR AL EXHIBIDO, INFORMADO 0,0% 50,0% 50,0% 2

TIENDAS LA ELEGANTE 34,3% 14,3% 51,4% 35

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 16,7% 25,0% 58,3% 12

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 37,5% 0,0% 62,5% 8

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTIA VOLUNTARIA 33,3% 33,3% 33,3% 3

PRODUCTO DEFECTUOSO, PIEZA O PARTE DE ELLAS 0,0% 0,0% 100,0% 2

SERVICIO DEFECTUOSO 0,0% 50,0% 50,0% 2

MULTITIENDA SAN ANTONIO 51,4% 48,6% 0,0% 37

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 44,4% 55,6% 0,0% 18

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 33,3% 66,7% 0,0% 6

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 50,0% 50,0% 0,0% 2

FORMALIDADES DE CONTRATO 100,0% 0,0% 0,0% 2

PUBLICIDAD ENGANOSA O FALSA 50,0% 50,0% 0,0% 2

COMERCIAL SOCOEPA  53,6% 44,6% 1,8% 56

GARANTÍA LEGAL: NO EFECTUAR EL CAMBIO 68,0% 32,0% 0,0% 25

GARANTÍA LEGAL: NO DEVUELVE EL DINERO 35,3% 64,7% 0,0% 17

NEGATIVA A CUMPLIMIENTO DE GARANTIA VOLUNTARIA 60,0% 40,0% 0,0% 5

INCUMPLIMIENTO EN LAS CONDICIONES CONTRATADAS 66,7% 33,3% 0,0% 3

NEGATIVA A EFECTUAR CAMBIO 50,0% 50,0% 0,0% 2




