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SERNAC

Mas de 200 funcionarios a nivel nacional trabajando dia a
dia para elevar el estandar en materia de proteccidon 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 materia de consumo a todos y todas.

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 todos los derechos de los consumidores,
incluidos los del mercado financiero, 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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El énfasis en la gestion del SERNAC en este
2013 ha estado orientado a:

»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 Yy la sociedad civil.

»Monitorear permanentemente los
mercados.
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¢Como
Impulsamos
nuestra
labor?




PROTECCION

»En materia de Proteccidon sin duda hemos avanzado. Esto no sdlo se ve
reflejado en las cifras de reclamos, sino a la existencia de un nuevo
consumidor que conoce el poder del reclamo y esta dispuesto a ejercer
sus derechos.

» 311.756 reclamos recibidos en 2013 a Nivel Nacional. A nivel
Regional recibimos 11.446 reclamos. Esto representa un porcentaje
de 3.7 % del total nacional.

> 481.670 consultas en 2013 a Nivel Nacional. A nivel Regional
recibimos 17.186 consultas.

> En total se realizaron 28.632 atenciones entre consultas y reclamos
durante el ano 2013.
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PROTECCION

RECLAMOS 2013 POR TERRITORIO - COMUNA CONSUMIDOR

158.279
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PROTECCION

> Mas del 70% de los mercados mas reclamados se
concentran en: Retail o locales comerciales ,
Telecomunicaciones, Mercado Financiero y Transporte.

Mercados Mas Reclamados 2013 _
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PROTECCION

Mercados Mas Reclamados en la Region del Maule
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PROTECCION

> Convenios de Cooperacion Mutua entre Municipalidades
y el programa SERNAC Atiende, atencion presencial, que
durante el ano 2013 se trabajo en forma permanente con 17
municipios de la Region. Teniendo presencia en el 57% de las
comunas de la Regiodn.

> Convenio de Cooperacion con programa ChileAtiende,
dependiente del IPS, con atencion presencial en cada uno de
sus puntos de atencién en la Region Del Maule.

» Convenio con Servicio Nacional de Turismo, SERNATUR,
atencion de consumidores/as en su plataforma de la Capital
Regional para atender casos inherentes a su sector.

> Convenio de Cooperacion con SENADIS y SENAMA para
atender e ingresar casos con el perfil de sus asistidos y
beneficiarios.

Gobierno de Chile | Servicio Nacional del Consumidor




PROTECCION

> Convenio con la Universidad de Talca, realizacion de
pasantias de alumnos de 5to. aho de la carrera de
Derecho dependientes de la Clinica Juridica Formativa y
de apoyar legalmente a consumidores/as que reunan
caracteristicas socio economicas para ser representados
ante los tribunales pertinentes de justicia.

> Convenio con la Corporacion de Asistencia Judicial
Metropolitana, CAJ, realizacion de pasantia de
egresado de la carrera de Derecho por un periodo de 6
meses en caracter de procurador, apoyando el desarrollo
del area juridica de esta Direccion Regional.

> Convenio con la Clinica Juridica de la Universidad
Autonoma de Chile, de apoyar legalmente a
consumidores/as que reunan caracteristicas socio
economicas para ser representados ante los tribunales
pertinentes de justicia.
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PROTECCION

> En 2013 fortalecimos la mediacion colectiva como
una herramienta rapida para lograr llegar a acuerdos
justos y compensar a consumidores afectados.
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PROTECCION

> A la fecha la Direccion Regional Del Maule
mantiene 2 mediaciones colectivas, con
proveedores del mercado financiero.

Mediaciones Colectivas a Diciembre del 2013
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INFORMACION

En el 2013, SERNAC trabajé para
entregar mas y mejor informacion a los
consumidores.

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

>5 campaiias de informacion relacionadas con tem
de interés ciudadano como: Dia del Consumidor, Garant
Legal, Presupuesto Familiar, tarjeta Segura y SERNAC °
protege.

>Mas de un millon de productos impresos pa
reforzar el conocimiento de los derechos y deberes de I
consumidores.

»>»Plazas ciudadanas y Gobierno en Terreno, junto
la RED Chile Atiende.

>»En 2013, SERNAC fue elegido nuevamente con
una de las instituciones lideres en el acceso a
informacion.
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http://www.sernac.cl/

INFORMACION

>Mas de 100 estudios de precios de abarrotes,
medicamentos, bencinas, uniformes, canasta, otros.

»10 Rankings de los Principales Mercados Reclamados.

> En nuestra Region se realizo

un estudio precio, en el mes de
noviembre, que consideraba la
canasta basica para la
construccion, “cemento, ladrillos
fiscales, clavos corrientes y de
techumbre y zinc acanalado en
sus diferentes medidas”.

El estudio entregé como uno
de sus principales resultados
es que una familia puede ahorrar
hasta 94% en realizar una
ampliaciéon basica de 25 m?2, en
la ciudad de Talca.
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Para mejorar calidad de vida
Hasta 94 mil pesos es
posible ahorrar para
ampliar una vivienda

Estudio del Sernac determind que en las planchas
de zinc es donde se genera la mayor diferencia. Siete
locales de la capital regional fueron analizados

TALCA. - Hasta 94 mil pesos se podria
ahorrar uaa fam ha e matersales de cons
Iroccin para ampliar una casa, en und
¢poca de been chma donde s facilita ¢l
trabajo co el hogar y donde precusamente
aumentun fas ventas en este tipo de loca
kes. Este ¢s ¢l resulado de um estudio de
sarrallado por el Sernac y donde s¢ tomé
4 modo de egemplo b amphiacion de woa
vivienda de 25 metros cuadrados, cotizan
doen siete establecimieatos distintos de s
1egion

Hay diferentes apciones y alleraativas
al momento de hacer bas compras, Exis
fen negocios que ofrecen lodo ko necesstio
para L constraccidn, sunque siempre hay
que cotizar, dijo Victor Mufloz, maestro en
albakilerla. "Hay que estar ateato al mo
meeto de comprar maderiales, poeque no

siempre todo Jo que s necesita pars am
plsar una cass se encuentra ms barato ca
i solo bgal”, sefald

El estudio qee realuad el Sersac incor
poed por ejemplo cinco tipos de materiakes
pecesarios para realizar I ampliacion de
25 metros cundrados, como por eemplo
cemento, clavos comentes v de techum
bre, Iadrillos y planchas de rinc, ¢a un 1o
tal de sicte Jocales presentes en b capital
repiosal

LOCALES
£l sondeo mcluy las siete ferreterias de
mayee tamado o cadenas de hogar ¥ cons
truccidn preseates en b ciodad de Taka
Del total, cuatro pertenccen a cadenas con
presencia nacional y tres a bocales indepen
dientes regionales. como Homecenter, So-

dimac, Easy, Construmant, Imperul, Tigero
Comstructor, Dimacen y Moreno

Para el director regional del Sernac, Ro
bert Fletcher, I informacion entregadi ex
veraz y oportuna por b cantidad de tra
bajos que reakizan los propietarios en W
casas, “Low consumidores necesitan w

ber ddnde se encventran los matermles de
constroceadn mas barates y quedd demos
trado que 4 cotizan y compran en Jos lu-
gares mis ccondmicos se puedes ahorrar
Dasta 94 mil pesos §i construyen uan am
pliacién de 25 metros cuadrados o 8 bien
quicron hacer algon tipo de mejoras e vy
viviendus”, comentd

Felipe Rocha

®Mayor diferencia

Hl sondeo realizado el 19 de
novembie determing que las mayorey
dderencias de precios entre lot cinco
matensles de contrccion estan en
las planchas de 2inc, donde hay que
conuder tambien que ki valoss
dependen de le medida de by prezas
La mayor dderencia se detecto al
comprat ks 12 plnchas de zinc de 166
metion de largo necesatiag pata cubee
lot 25 metros cuadradon, donde un
conumdor que slya ef local mat barato
pxcdria ahormaries hasta 59 mid BED pesos

Paru ol Sermac es fumidumental gue fos congwmidores s informen de bas mejores al

ternativat gue aftece of mercado al momenti de comprar maderiales de construeciin




EDUCACION

> 364 docentes capacitados en 2013.

> En la region Del Maule recibieron su certificado como
aprobados 27 docentes de diferentes comunas.

> Mas de 8 mil asistentes a charlas y talleres presenciales en

todo el pais . En la Region fueron cercano a las 500 los/as
participantes de estas actividades en mas de 20 comunas.

Actividades Educactivas

Presenciales
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2.000
0
2011 2012 2013
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Educactivas 6.883 11.619 8.414
Presenciales
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EDUCACION FINANCIERA

>»Educacion Financiera, inicio de
programa piloto en mas de 70
establecimientos a nivel nacional. -

>En la R_egi_én Metropolit_ana 37 PROGRAMA DE
establecimientos educacionales EDUCAC'ON F|NANC|ERA

firman convenio para formar parte del S
Programa de Educacion Financiera. "

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

>En la Region Del Maule son 5
establecimientos adscritos al programa
PEF, 4 de ensefanza basica y 1 de
ensefanza media.

»Mas de 600 participantes que
aprueban, a nivel nacional, el curso responsables, nuestro colegio también participa del
Introduccién ala Educacién PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA

Financiera.

G

sIiAare i 's P Carmrnrin Marciamn- Anl CAan i Ar
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PARTICIPACION CIUDADANA

> En 2013, $358 millones para el
Fondo Concursable para
Asociaciones de Consumidores.

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

» 9 consejos consultivos regionales.

e 3 conversatorios de consumo
("Género y Consumo", "Consumo
Sustentable” y "Ley de Responsabilidad
Extendida del Productor").
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PARTICIPACION CIUDADANA .

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

>En la Region Del Maule se realizo en
el mes de octubre, con la participacion de
mas de 70 representantes tanto de la
Sociedad Civil Organizada, Funcionarios
Publicos incluidas las Policias y
Proveedores de nivel regional.

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

>A la fecha se esta en plena tarea de

conformacion del primer Consejo
Consultivo en materia de consumo.
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SEGURIDAD EN CONSUMO

> Acciones en materia de seguridad
en el consumo, nos permite no soélo
informar a los consumidores, sino Alertas de Seguridad
educarlos y generar elementos de
prevencidon concretos para que la
ciudadania conozca sus derechos.
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> Desarrollo de 12 normas técnicas

de seguridad de productos. i

10

> 9 estudios de productos (calidad, :

seguridad o rotulacion), particularmente
para fundamentar mejoras en la et de sequridd & &
regulacion o diagnodsticos al mercado.

0

2013

> 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.
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SERNAC FINANCIERO

> Entre marzo y diciembre de
2013 recibimos mas de 64.547
mil reclamos en este mercado.

> En la Region, recibimos 2611
reclamos en este mercado, lo que
representa un 4% del total nacional.

> Los temas mas reclamados en la
Regiodn, en el mercado
financiero fueron: |os relacionados
a Bancos, Cooperativas de Ahorro y
Crédito, CaJas de Compensacion,
TarJetas de Crédito no bancarias,
relacionados con cobros
improcedentes, dificultades en Ia
ejecucion del producto O servicio y
cobranzas extrajudiciales.
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SERNAC FINANCIERO .

>En 2013, bajan en un 23% los reclamos
del mercado financiero, comparado con
mismo periodo afio anterior.

Distribucion de reclamos en el sector
financiero, 1er semestre 2013

Reclamos Mercado Financiero 26% 50 B COOPERATIVAS DE AHORRO
: "7 5,9% Y CREDITO
100.000
m OTROS
60.000 . = CAJAS DE COMPENSACION
40.000 TARJETAS DE CREDITO NO
20.000 BANCARIAS
i = BANCOS
2012 2013
—O—reclar_nos I\._flercado 70.963 64.547
Financiero

Total Reclamos Financiero 2013
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PERCEPCION DE LOS
CONSUMIDORES

)

e »Cerca de un 50% de los consumidores
“.-f:«"?} frente a una empresa que no respeta sus
a!ﬁ 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 de derechos y deberes del

consumidor en los programas de estudio y
/o curricular educacional de Chile.
eFuente: FEstudio de Percepcion Ciudadana del Servicio Nacional del Consumidor,
realizada en septiembre y noviembre de 2013. Soluciones Advise.
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Sabemos que
EEEa ;<7 hemos avanzado.
' Sin embargo,
e L quedan desafios
pendientes para
este 2014
en que daremos
los siguientes
pasos para que los
consumidores
tengan
la sociedad, el
SERNAC vy el
mercado que
merecen.
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(Gracilas

SERNAC

Ministerio de
Economia, Fomento
vy Turismo
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