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SERVICIO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

servicio nacional del consumidor



SERNAC

Mas de 200 funcionarios a nivel nacional trabajando dia a
dia para elevar el estandar en materia de proteccion 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 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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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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PROTECCION

>»En materia de Proteccion sin duda hemos avanzado. Esto no sélo se v
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 12.439 reclamos, esto representa un porcentaje
de 4%.

> 481.670 consultas en 2013 a Nivel Nacional. A Nivel Regional
recibimos 9.611 consultas , esto representa un porcentaje de 2%.
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PROTECCION

RECLAMOS 2013 POR TERRITORIO - COMUNA CONSUMIDOR
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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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Gobierno de Chile | Servicio Nacional del Consumidor

TIENDAS POR DEPARTAMENTO

SUPERMERCADOQOS
TELEFONIA CELULAR
TELEFONIA FIJA E INTERNET
BANCOS
TARJETAS DE MULTITIENDAS




PROTECCION

Actualmente tenemos una red de atencion en toda la Region, a través de

convenios con diversas instituciones que nos periten a tender a nuestros
Consumidores, como:

e SENAMA, SERNATUR, CHILE ATIENDE entre otras.

e Ademas contamos con un convenio con las 15 Municipalidades de la
Regidn, lo que nos permite atender a nuestros consumidores en las 3

provincias, ademas de las ya conocidas vias como Call Center y
pagina Web.
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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
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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.

Costos de gimnasios en Punta
Arenas Sondeos de precios de productos
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El sondeo considerd siete gimnasios de |a ciudad, actualmente en funcionamiento. Si 110
contrata un plan anual, existen diferencias que pueden llegar hasta los 5648 mil. con un
precio minimo de $252 mil y un maximo de $900 mil. B Sondeos de precios de

productos
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Con el propdsito de saber cuanto podria costar la contratacidn de un plan mensual,
trimestral, semestral o anual en un gimnasio en |a ciudad de Punta Arenas y entregar
informacion a los consumidores que permita orientar y ayudarlos en su cotizacion, el
SERMAC Regional realizé un estudio de precios de estos establecimientos.

El sondeo fue realizado el pasado 18 de noviembre e incluyd los precios de los 7
gimnasios actualmente funcionamiento en la ciudad de Punta Arenas; 2 pertenecientes a
cadenas nacionales y 5 establecimientos de caracter regional.




EDUCACION

»366 docentes capacitados en 2013. En la region 7

>Mas de 8 mil asistentes a charlas y talleres presenciales. En la
region 331 asistentes a estas actividades.

»217 participantes que aprobaron Curso de Proveedores 2013,
“Calidad y Garantia Legal”.
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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 2

establecimientos educacionales EDUCAC|ON FINéNCIERA

firman convenio para formar parte del =

Programa de Educacion Financiera.

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

>En la Region, 2 establecimientos
fueron inscritos al Programa de
Educacion Financiera.

»Mas de 600 participantes que

. . responsables, nuestro colegio también participa del
aprueban, a nivel nacional, el curso PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA

Introduccion a la Educacion
an,a;“ Ci%l‘a-, io Nacional del Cons

midor
Ul ,'A.ll LA )




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.

> Una asociacion de Consumidores activa en la Region, ACAL.
»9 consejos consultivos regionales.

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




PARTICIPACION CIUDADANA .

>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 (participacion en comités de
expertos, charlas, conversatorios,
talleres, entre otros).

>Se realiza el primer Consejo
Consultivo en la Region, con el objeto
de reunir a diversos actores sociales
donde se debate sobre temas de interés
de los consumidores, para que estos
conozcan sus deberes y derechos en
materias de Consumo.
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SEGURIDAD EN CONSUMO .

> Acciones en materia de seguridad
en el consumo, nos permite no solo
informar a los consumidores, sino
educarlos y generar elementos de
prevencion concretos para que la
ciudadania conozca sus derechos.

Alertas de Seguridad
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> Desarrollo de 12 normas técnicas 15

de seguridad de productos. 10

5
» 9 estudios de productos (calidad, 0 2012 2013
seguridad o rotulacién), particularmente | Alertas de Seguridad 14 30

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.
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SERNAC FINANCIERO

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

> En la Region, recibimos 3017 reclamos en este
mercado, lo que representa un 5% del total nacional.

> Los temas mas reclamados en la region, en el
mercado financiero, fueron :
cobros improcedentes (46%), dificultades en la
ejecucion del producto o servicio (15%) y
de infO rmaCién (90/0) ] Distribucion de reclamos en el sector

financiero, afio 2013
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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

o Total reclamos

9.637

8.551

7.647 7.657
6.517 6786 554

5.729 5.417

o o o 2 o -0 Xe) o 2 e 2 2
& & Ry & N & N & o < o 3
¢ @ N N > W& & &6
oivioe G s ey 5 . g ) N
Gobierno de Chile | Servicio Nacional del Consumidor ‘-PQ < N




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 hemos .
avanzado.
Sin embargo, 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.




(Gracilas

SERNAC

Ministerio de
Economia, Fomento
vy Turismo
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