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Principales Resultados

O Cantidad de reclamos:

50.105 53.952 7,68%

DE VARIACION ENTRE
AMBOS SEMESTRES

TOTAL RECLAMOS 2018 TOTAL RECLAMOS 2019

> En el primer semestre 2018 se realizaron 50.105 reclamos al mercado de
retail, mientras que en el mismo periodo del 2019, los reclamos fueron

53.952, lo que genera un aumento de 7,68% en la cantidad de reclamos.
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Cantidad de reclamos a nivel regional

> Los residentes de la Region Metropolitana concentran la mayor cantidad reclamos
a nivel nacional, con un total de 28.123 reclamos el aho 2018, equivalentes a un
56,13% del total de reclamos, mientras que el 2019 concentro un total de 30.389
reclamos, equivalentes a un 56,33% del total de reclamos a nivel nacional.
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Cantidad de reclamos por tramo etario

> Las personas entre 25 y 44 aios son las que mas reclaman en este mercado,
con un total de 29.496 reclamos, equivalente a un 54,67%.

60,00%
54,67%
50,00%

40,00%

30,00%

20,40%

20,00%
15,83%

10,00%
5,645

- =

17 afios y menos 18 a 24 afos 25 a 44 afios 45 a b4 ahos B5 anos y mas

0,00%

©
e Fuente: Base de reclamos MAC, Servicio Nacional del Consumidor , 2019. www.sernac.cl , f o in




Servicio Nacional del Consumidor

Cantidad de reclamos por género

> Las mujeres son las que mas reclaman en este mercado, con un total de 29.612

reclamos, equivalentes a un 54,89%.
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Cantidad de reclamos por nacionalidad
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Las personas provenientes de Venezuela y Argentina son las que mas
reclamos han ingresado en relacion a los demas extranjeros, con un total de
109 y 38 reclamos respectivamente, equivalentes a un 36,33% en el caso
de Venezolanos y 12,67% en el caso de Argentinos.

w _HENEEDL&M
A

ARGENTIMA
-w

' COLOMBIANLS

0,56%
EXTRAMIEROS

ESPANOLA
« .

i Los reclamos de 99,44%
‘ ' PERUANMNA extranjeros no CHILENA
superan el 1% de los

reclamos fotales.

Fuente: Base de reclamos MAC, Servicio Nacional del Consumidor , 2019.

www.sernac.cl 3 f ©Oin



Servicio Nacional del Consumidor

Cantidad de reclamos primer semestre 2018 / 2019

> Analizando los reclamos de forma mensual, se puede ver que en el ano
2018 y 2019 se repite el mismo patrdon, un alza en el mes de junio.

% N° RECLAMOS PRIMER SEMESTRE 2018/2019 Afio 2018 MW 2013
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Categoria de mercados: Ventas por Internet

> La categoria de mercado mas reclamada corresponde a “Ventas por internet”
con 23.838 reclamos, equivalentes al 44,18% de los reclamos totales.

> En cuanto a los reclamos de productos, “Electréonica” se lleva el primer lugar,
con 5.957 reclamos, equivalentes al 24,99% de los reclamos totales.
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Motivo de los reclamos: Ventas por Internet
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Categoria de mercados: Tiendas por departamento

> La segunda categoria de mercado mas reclamada corresponde a “"Tiendas por
departamento” con 11.342 reclamos, equivalentes al 21,02% de los reclamos
totales.

> En cuanto a los reclamos de productos, "Muebles” se lleva el primer lugar, con
1.879 reclamos, equivalentes al 16,57% de los reclamos totales.
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Motivo de los reclamos: Tiendas por departamento

Servicio Nacional del Consumidor

RETARDO EM LA ENTREGA
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Categoria de mercados: Supermercados

> La tercera categoria de mercado mas reclamada corresponde a
“Supermercados” con 3.229 reclamos, equivalentes al 5,98% de los reclamos

totales.

> En cuanto a los reclamos de productos, “Alimentacion” se lleva el primer
lugar, con 1.064 reclamos, equivalentes al 32,95% de los reclamos totales.
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Motivo de los reclamos: Supermercados
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