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SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

Gobierno de Chile

servicio nacional del consumidor



SERNAC

Mas de 200 funcionarios a nivel nacional, trabajan dia a dia
para elevar el estandar en materia de proteccién al
consumidor y defenderlo frente a los abusos, informar de
mejor manera a los consumidores sobre sus derechos y
deberes, promover la participacion ciudadana, el consumo
seguro y educar en esta materia a todas las personas.

El Servicio Nacional del Consumidor, es la institucion del
estado responsable de vigilar que se respeten los derechos de
los/as consumidores/as, e implementar una politica de
proteccion de los derechos de los consumidores financieros,
promoviendo para ello mercados justos, eficientes y
competitivos.
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MISION DEL SERNAC .
»Proteger.
»Informar.
»Educar.
>»Promover la Participacion Ciudadana.

»Fomentar la Seguridad en el Consumo.
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Durante el 2013, el SERNAC fundo su gestion en
los siguientes Enfasis Estratégicos:

» Generar cambios estructurales en los mercados,
en la defensa de los consumidores.

> Disminuir las asimetrias de informacion en los
mercados.

> Elevar el estandar de proteccion con un enfoque
preventivo.

> Fortalecer su relacion con otros organismos y
la sociedad civil.

» Monitorear permanentemente los mercados.
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> En materia de Proteccion, sin duda hemos avanzado. Esto no solo se ve

PROTECCION

reflejado en las cifras de reclamos, sino en la existencia de un nuevo
consumidor que conoce el poder del reclamo y esta dispuesto a ejercer

sus derechos.

> 311.756 reclamos fueron recibidos el afno 2013 a Nivel Nacional. A nivel
Regional recibimos 9.964 reclamos, lo que representa un porcentaje del 3,2%.

> 481.670 consultas fueron recibidas el ano 2013 a Nivel Nacional. A nivel
Regional recibimos 8.162 consultas, lo que representa un porcentaje del 1,7%.
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PROTECCION

RECLAMOS 2013 POR TERRITORIO - COMUNA

158.279
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PROTECCION

> Mas del 70% de los reclamos se concentran en los mercados
Retail o locales comerciales , Telecomunicaciones y Financiero.

Mercados Mas Reclamados 2013
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PROTECCION

Mercados Mas Reclamados en la Region — 2013

N° |MERCADOS PORCENTAJE
1[LOCALES COMERCIALES 26,89%
2|FINANCIEROS 22,03%
3| TELECOMUNICACIONES 21,46%
4|TRANSPORTE 5,06%
5|SEGUROS 4,48%
6|OTROS 20,09%

TOTAL 100,00%

Convenios de Colaboracion y Cooperacion Mutua

» Con 31 Municipalidades de la Regidon de La Araucania.

» Con otros Servicios Publicos:

Instituto de Previsidon Social (IPS).

Servicio Nacional de Turismo (SERNATUR).

Servicio Nacional del Adulto Mayor (SENAMA).
Servicio Nacional de la Discapacidad (SENADIS).
Direccion de Bibliotecas, Archivos y Museos (DIBAM).

o000 0

SISS, SEC, SSALUD, entre otros.
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Otros Socios Estratégicos: Universidad de La Frontera, SUBTEL,




PROTECCION

> El 2013 fortalecimos la mediacion colectiva, como una
herramienta rapida para lograr llegar a acuerdos justos vy
compensar a consumidores afectados.

COMPENSACIONES POR MEDIACIONES
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PROTECCION

Mediaciones Colectivas a Diciembre del 2013

40 -

35 +7

30 A

25 +

20 A

15 +~
11

En Proceso

10 -+ 0

2 2 2
1o 1o 0 00 0 Yo 0 1 o [0 oo [ o[ 11
0 l—-lll_-l .—-I.--._- L L - e L |

W Cerrado(a)s

S« \ v o o S < o v S % S > > S

¢ & & & S & & NS F
F & A S S R R N N R IR N NS
N LGP SRR S S SC ARP D R oS LS

QO N S \a N\ N 3 N o K s o <

S N B RO S N A S,
oF S & N O s N Q

\d T £ =
X\ QT a¥ ¥
RS &

> 685 juicios de Interés general, cerrados a nivel nacional en 2013.

> Durante al afno 2013 se encuentran en proceso en la Araucania: dos
mediaciones colectivas, un Juicio Colectivo y 102 Juicios de Interés

General.
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INFORMACION

En el 2013, SERNAC trabajo para entregar mas y mejor
informacién a los consumidores.

> Mas de 2 millones de visitas en www.sernac.cl,
contacto con 300 mil seguidores en twitter@sernac.

> 5 campaias de informacion desplegadas a nivel
Nacional y Regional, relacionadas con temas de interés
ciudadano como :Dia del Consumidor, Garantia Legal,
Presupuesto Familiar, Tarjeta Segura y SERNAC Te protege.

> Mas de un millon de productos impresos a nivel
Nacional, para reforzar el conocimiento de los derechos y
deberes de los consumidores, de los cuales mas de 40.000
fueron distribuidos en La Araucania.

> Mas de 10 Plazas ciudadanas y Gobierno en Terreno en
La Araucania, convocadas por Gobernaciones y
Municipalidades.

> En 2013, SERNAC fue elegido huevamente como una de
las instituciones lideres en el acceso a la informacion.

Gobierno de Chile | Servicio Nacional del Consumidor

Ex Presidenta entrd al pais = “Tenemos la voluntad de
con dos escoltas... se participar, pero no en

Marhdosm cnlqdulipodopdlwla"‘

VIERNES
& bberro & 2oty
Suntagn de Chile

Ao LXOUI N 1393y

$400

ion para lusion de precios de 2008

Sernac demanda a las
cadenas fle Iarmaclas

JORGE ERRAZURIZ  ISABEL ALLENDE CLAUDIO BRAVO

“Soy liberal y esa cuenta como es “Nos perdieron el
posicion no es “Amor”, su respeto que teniamos
representada por RN recopilacion de relatos  con Bielsa”

nila UDI” erbticos

ML Y ML Y Y
= :
R ;‘ el PUZZLEMANIA & !!"""‘“‘“"



http://www.sernac.cl/

INFORMACION

> Mas de 100 estudios de precios de abarrotes, medicamentos,
bencinas, uniformes, canasta de abarrotes, otros.
» 10 Rankings de los Principales Mercados Reclamados.

En la Region se realizaron:
> 12 levantamientos mensuales de precios de
Combustibles Liquidos.

» 12 levantamientos de prECiOS de Sondeos de precios de
Combustibles Liquidos por baja. productos

» 12 levantamientos mensuales de precios 16
de Medicamentos. 122

> 12 levantamientos mensuales de precios s
de Pan. 114 3

» 12 levantamientos mensuales de precios 10— T o1 | 2012 | 2013
de Abarrotes. ™ Sondeos de

> Un estudio de precios de Pasajes de buses iboiod Il Il B

interurbanos a destinos comunales dentro de
la Region de La Araucania.

> Un estudio de precios de Lena Certificada en
las comunas de Temuco y Padre Las Casas.
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EDUCACION

> 364 docentes capacitados en el 2013, 2,47% de ellos en la Region de
La Araucania.

> Mas de 8 mil asistentes a charlas y talleres presenciales, 4% de ellos
en la Region de La Araucania, en 19 actividades educativas presenciales
realizadas.

> 217 participantes que aprobaron el Curso de Proveedores 2013, “"Calidad
y Garantia Legal”.
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EDUCACION

> En el area de Educacion, cabe destacar el Convenio vigente
que el SERNAC mantiene con la Universidad de la
Frontera (UFRO), institucion que para nuestro Servicio
representa un aliado estratégico fundamental, considerando su
gran experiencia tanto en las areas de Educacion, como en la
Psicologia del Consumo.

» La existencia de dicho convenio, nos ha permitido como
Servicio entre otras cosas, recibir una importantisima
retroalimentacion en cuanto a nuestro Productos Educativos
Audiovisuales, el Curso de Perfeccionamiento Docente a
Distancia, y por supuesto, el Programa Escolar de Educacion
Financiera.
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EDUCACION FINANCIERA .

> Educacion Financiera, inicio de programa
piloto en mas de 70 establecimientos a nivel

nacional. PROGRAMA DE
> En la Region Metropolitana, 37 EDUCACION FINANCIERA
establecimientos educacionales firman =

convenio para formar parte del Programa de
Educacion Financiera.

> En el resto de las regiones, 40
establecimientos educacionales forman
parte del Programa de Educaciéon Financiera.

> 5% de ellos, corresponden a la Region de
La Araucania.

Porque nos interesa prepararmos para ser consumidores

> M é S d e 600 pa rtici pa ntes q ue a p rue ba n, a responsables, nuestro colegio también participa del

. . -7 PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA
nivel nacional, el curso Introduccion a la

Educacion Financiera.
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PARTICIPACION CIUDADANA.

> En el 2013, fueron entregados $358 millones, del Fondo
Concursable, a las Asociaciones de Consumidores.

> 54 proyectos financiados. 78% provenientes de Asociaciones de
Consumidores de Regiones.

> 7 Proyectos Regionales, equivalentes a mas de 43 millones de pesos
en financiamiento para la Asociacion de Consumidores del Sur CDS:

1.Programa de educacion econdmica y financiera para organizaciones comunitarias del Gran
Temuco.

2.Estudio de la oferta-precio de medicamentos bio-equivalentes en el mercado farmacéutico
de Temuco.

3.Atencion de consumidores en espacio institucional y contextos comunales: Asesoria,
informacion y capacitacién a consumidores de Temuco y comunas de la provincia de Malleco.

4.Campafa de difusidn, estudio y educacién en el uso/consumo de lefia y combustibles en el
Gran Temuco.

5.Encuentro social por la descontaminacién.

6.Estudio acerca del conocimiento y las percepciones del mercado de las AFP en jovenes
universitarios de la ciudad de Temuco.

7 .Estrategia Digital para FECOSUR.

Gobierno de Chile | Servicio Nacional del Consumidor




PARTICIPACION CIUDADANA .

» 9 consejos consultivos regionales.

> 3 conversatorios de consumo
("Género y Consumo", "Consumo
Sustentable" y "Ley de Responsabilidad
Extendida del Productor").

> Ejecucion de 2 foros regionales de
consumo (en las regiones del Maule y
de Magallanes.)

> 6 Actividades de promocion de
Responsabilidad Social, en materias
de consumo (participacidon en comités
de expertos, charlas, conversatorios,
talleres, entre otros).

» 10 Consejos Consultivos. De ellos, 9

regionales, 1 en la Region de La
Araucania.
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SEGURIDAD EN CONSUMO

> Acciones en materia de seguridad en el

consumo, nos permite no sélo informar a Alertas de Seguridad
los consumidores, sino educarlos y generar 35
elementos de prevencion concretos para 30
gue la ciudadania conozca sus derechos. 25
20
> Desarrollo de 12 normas técnicas de 15
seguridad de productos. 10
5
» 9 estudios de productos (calidad, 0
. . 7 . 2012 2013
seguridad o rotulacion), particularmente et e egurcad by =

para fundamentar mejoras en la regulacion
o diagnodsticos al mercado.

> 13 talleres a nivel nacional de
seguridad de productos.

> Proyecto piloto para el desarrollo de
un sistema de informacion de lesiones
asociadas a productos de consumo, con el
Hospital Luis Calvo Mackenna y con
COANIQUEM.

Gobierno de Chile | Servicio Nacional del Consumidor




SERNAC FINANCIERO .

> Entre marzo y diciembre de 2013, recibimos mas de
64 mil reclamos en este mercado.

> En la Region, recibimos 2.189 reclamos en este
mercado, lo que representa un 3,35% del total nacional.

> Los temas mas reclamados en la region, del mercado
financiero, fueron:

1. No Reversa Cargos Mal Efectuados: 17,4%
2. Dinero No Entregado Parcial o Total: 6,57%
3. Cobro de Comisiones Excesivo: 5,39%
4. No Reconoce Deuda: 4,84%
5. Consumidor No Reconoce Transaccion Clonacion: 4,65%
6. Otros: 61,15%
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anterior.

SERNAC FINANCIERO

> En el 2013, disminuyen en un 23% los
reclamos del mercado financiero,
comparado con mismo periodo del aio

Reclamos Mercado Financiero
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Distribucion de reclamos en el sector
financiero, 1ler semestre 2013
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PERCEPCI()N DE LOS
7 CONSUMIDORES

_ > Cerca de un 50% de los consumidores, frente

32, a una empresa que no respeta sus derechos
= como consumidor, opta por reclamar y no
comprar.

> Un 82% de la poblacion, siente que SERNAC
protege sus derechos.

> Un 93% de los consumidores que han oido
del SELLO SERNAC, dice que estimaria
conveniente que las empresas lo soliciten.

> Un 87% considera necesario la incorporacion
E de derechos y deberes del consumidor, en los
programas de estudio y/o curricular
educacional de Chile.

eFuente: Estudio de Percepcion Ciudadana del Servicio Nacional del Consumidor, realizada en

septiembre y noviembre de 2013. Soluciones Advise.
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“Sabemos que hemos .
avanzado.
Sin embargo, quedan
desafios pendientes para
este 2014.
Es por ello que seguiremos
trabajando, para que los
consumidores tengan
la sociedad, el SERNAC vy el
mercado que merecen”.




(Gracilas

SERNAC

Ministerio de
Economia, Fomento
vy Turismo
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