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“En los primeros 100 dias de Gobierno, enviaremos al Congreso el proyecto de ley del fortalecimiento del
SERNAC, que permitira que tenga atribuciones reales y efectivas para defender los derechos de los
consumidores”.

Programa de Gobierno - Michelle Bachelet 2014-2018
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Proteccion SERNAC

Parte de nuestra mision como Sernac es construir junto a los consumidores una cultura de respeto a sus derechos. Y
para lograrlo, debemos:

Difundir con fuerza acciones practicas para precaver a los consumidores cuando contratan servicios 0 compran
bienes;

Impulsar con decision el respeto a la legislacion que protege a los consumidores en Chile y tomar las acciones
necesarias cuando es infringida.

Mediar en los confllctos entre consumldores y empresas
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SERNAC
Proteccion ST

Durante el 2015 recibimos 19.707 reclamos vy
consultas

7.126 a través de internet, 36%.

* 5.657 através de la oficina regional, 29%.
* 4.187 atraves del Call Center, 21%.

» 2.098 através del P. Municipales, 11%.

* 617 através de, S. MOVIL, 3%.

e 22 através de SS.PP.en convenio, 0,1%
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Proteccion

Durante el ano 2015;

e 51 Juicios de Interés General
iniciados.

e 38 juicios cerrados.
29 con fallos favorables.

* 9 desfavorables.




2ERNAC

COMPENSACIONES A CONSUMIDORES




INICIAMOS MEDIACION COLECTIVA CON EMPRESA DE SERNAC
SEGURIDAD POR COBROS INDEBIDOS

Iniciamos la 1era Mediacion Colectiva en la region en contra de una empresa de servicios de seguridad debido a
supuestos cobros superiores a los convenidos en un contrato firmado con los copropietarios de un condominio de

Rancagua.




INICIAMOS MEDIACION COLECTIVA CONTRA SERNAC
INMOBILIARIA

Iniciamos 2da Mediacion Colectiva en contra de Empresa Inmobiliaria por problemas en la Villa los Guindos de
Rancagua, que afecto a mas de 200 familias.




INICIAMOS MEDIACION COLECTIVA CONTRA EMPRESA SERNAC
INMOBILIARIA S e e o

La 3era Mediacion Colectiva, la iniciamos luego de recibir mas de 100 reclamos por problemas en sus
casas, sin que la inmobiliaria diera solucion.




INICIAMOS TRES JUICIOS POR DISCRIMINACION EN CONTRA SERNAC
DE UN BANCO EN MACHALI. SN

Realizamos tres juicios colectivos en contra de un Banco por discriminacion a un grupo de trabajadores de
una empresa agricola a quienes no los dejaron ingresar a la sucursal por estar vestidos con ropa de trabajo.
Reunimos a los afectados, analizamos los antecedentes y iniciamos el procedimiento judicial.




SEMINARIO SOBRE PROTECCION DE LOS DERECHOS DE LOS SERNAC
CONSU M I DORES Servicio Nacional del Consumidor

Realizamos junto a la Corte de Apelaciones de Rancagua, el ler. Seminario “Legislacion y Jurisprudencia
Regional y Nacional sobre Proteccion a los Consumidores Ley 19.496" donde participaron 22 jueces de
policia local de las comunas de la region, profesionales y abogados especialistas en materias de consumo.

;RNAC SERNAC SERNAC
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VISITAMOS LOS MERCADOS DE LA REGION

Realizamos 37 salidas de ministro de fe, revisando 11 mercados de la region, como por ejemplo, Mercado
Financiero, Supermercado, Financieras, Inmobiliario. Asimismo, fiscalizamos en terreno 12 tematicas,
logrando resguardar los derechos de los consumidores y demandando a los proveedores que no cumplieron
con las normas vigentes.

Mercados Tematicas Fiscalizadas
Turismo Aventura Seguridad

Supermercado Informacién Precio/Medida
Famacias Publicidad Medicamento
Clinicas Precios en Web

Retail Exhibicidn de precios
Financiero Condiciones objetivas del crédito
Transporte Publico Precios en Oficina

Agencia Viajes Precios de Paquetes Turisticos.
Entret. Infantil Listado de Precios

Inmobiliario Publicidad

Supermercado Promocién u oferta

Retail Exhibicion de Precios en Retail
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Red Territorial SERNAC

Programa SERNAC en tu Barrio -

En el ano 2015 durante 3 meses, marzo, junio y agosto, conseguimos estar presentes en 33 comunas, lo
que representa el 100% de cobertura del territorio regional, con 2.098 casos de todas las comunas de la
region.




Red Territorial / Plataformas municipales ~ SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor

La region cuenta con 29 municipios en convenio para la atencion de reclamos.

3 de ellos son autonomos en la gestion de los reclamos de los consumidores.
- San Fernando.

- San Vicente T.T.
- Rengo.

Estos convenios favorecen la recepcion de inquietudes de la ciudadania, ademas de acercar
las tematicas de consumo a sectores mas apartados.






PLATAFORMA MUNICIPAL DE SAN FERNANDO SERNAC




CAPACITAMOS A ENCARGADAS DE PLATAFORMAS DE ATENCION EN
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2ERNAL

CAPACITAMOS A FUNCIONARIOS MUNICIPALES DE
ATENCION AL CONSUMIDOR DE TODA LA REGION
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TU GOBIERNO EN TERRENO EN
SAN FERNANDO Y PLACILLA
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SERNAL

cional del Consumidc

Oficina Municipa
Atencion al
Consumidor de

} SANTA CRUZ
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Informacion

Gestionamos notas de prensa para los medios regionales.

15 campanas a nivel regional, y maltiples
actividades comunicacionales

250 apariciones en la prensa regional

58 apariciones en canales de TV
comunales

47 apariciones en radios de la region




CAMPARNAS DE DIFUSION EN LAREGION  2ERNAC




¢ SERNAC
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CAMPANA DE DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES SOBRE LA SERNAC

GARANTIA LEGAL — DIFUSION ESTUDIO DE PRECIOS DE LOS
PASAJES EN BUSES Y COLECTIVOS EN LA REGION




SERNAC EN TU BARRIO” COMENZO SU SEGUNDO SERNAC
RECORRIDO POR LAREGION -ENTREVISTAEN
CANAL RANCAGUA SUIT




SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor




Gobierno d

A partir de ahora los consumidores po-
dran realizar sus consultas e interponer sus
reclamos en materia de consumo directa-
mente en dependencias municipales

Con la presencia del Director Regional (PT)
del SERNAC, don Mauricio Retamal G;y del al-
calde de Santa Cruz, don William Arévalo C,se
Inaugurd el miércoles 18 de Marzo la Oficina
de Atencion Municipal de esta ciudad y en
presencia de mas de 70 dirigentes vecinales
de diversas organizaciones e instituciones de
Ia cudad

La apertura de esta nueva oficina de
atencion a los consumidares fue posible gra
cias al convenio de cooperacion establecido
entre el SERNAC Regional y la Municipalidad
de Santa Cruz

Esta nueva oficina significard que a par-
tir de ahora los consumidores santacruzanos
podran realizar sus consultas e interponer sus
reclamos en materia de consumo en esta Ofi-
cina de Atencion Municipal

£ Director Regional (PT), Mauricio Reta-
mal, valord la apertura de esta nueva oficina.
pues le permiticd al Servicio cumplit con el
compromiso del Goblemo de la Presidenta
Michelle Bachelet en cuanto a que ningun
consumidor quede excluido. de recibir -
formacién, orientacion, apoyo ¥ de ejercer
efectivamente sus derechos en materia de
consumo. | Director Regional entrego un
extenso informe 3 los vecinos de santa cruz,
sobre su primer ano de gestion.

“Como SERNAC hemos puesto al cludada-
no al centro de nuestra gestion Institucional,
de manera que cualquier persond que sienta
que sus derechos han sido vulnerados pueda
ejercerios’, enfatiz6 Retamal.

Por su parte, of alcalde de Santa Cruz in-
) quie con esta oficina, (05 vecinos de Santa
realizar sus consultasy reclamas

“A PARTIR DE HOY, Y ANTE CUALQUIER INQUIETUD
0 RECLAMO, LOS CONSUMIDORES PUEDEN
CONCURRIR DESDE LAS 08”7 HASTA LAS 173 HRS.
A LA NUEVA OFICINA DE ATENCION MUNICIPAL,
UBICADA EN LA CALLE PLAZA DE ARMAS 242"

en temas de consumo directamente en de
pendencias municipales, [0 que les Implicara
ahorros importantes de tiempo y dinero.

La Oficina de Atencion Municlpal serd
atendida por 2 funcionarias municipales,
quienes han sido capacitadas pot el SERNAC
<obre los alcances de la Ley del Consumidory
el rol que desarrolla el Servicio.Los reciamosy
las consultas seguirdn el mismo camino que
cualquier casa que llega a diarioal SERNAC.

A partir de hoy.y ante cualquiet inquietud
o reclamo, los (consumidores pueden concu
it desde las 09 hasta las y7* hrs. 3 12 nue-
va Oficina de Atencion Municipal, ubicada en
la calle Plaza de Armas 242.

E£ste nuevo canal de atencion se suma 3 Ia
red con la que cuenta el SERNAC, que le per-
mite a los consumidores. interponer Sus re-
clamos a través de intemet (www sernac.cl),
o realizar sus consuitas en forma telefonica
matcando el 500 594 6000, desde Celulares.
el {02) 2594 B00C.

A través de todos estos canales, los con
sutmidores pueden ejercer sus derechos. en
tre ellos. 2 que le entreguen cuentas claas y
cobros Justos, @ que las empresas cumplan
Sus promesas. a CONtratos Que o Contergan

udicia

clausulas abusivas, 3 cobran
Jes que respeten ia dignida
situacion laboral, 3 1 garantia leg
productos que salgan maics, ent

. Ll SERNAC Mé-
vil visito gran parte ﬁ%lf
comunas de la Regién de
O'Higgins. Esto desde que
comenzd su vigje a princi-
pios de abril, recorrie 2
comunas de fas 33 de

SERNAC
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Servicio Nacional del Consumidor
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Participacion Ciudadana SERNAC
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Servicio Nacional del Consumidor

El Sernac implementa iniciativas de apoyo para la Participacion Ciudadana en materia de consumo, a través
del desarrollo de espacios y/o mecanismos que entreguen poder a la ciudadania en su rol de
consumidores/as y el fortalecimiento de las Asociaciones de Consumidores:

* Fondo Concursable:
- ACOLI
- ODECU LIBERTADOR

* Espacios de Participacion Ciudadana:
- Consulta Ciudadana.
- Conversatorios de Consumo.
- Feria del Consumidor.
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Participacion Ciudadana SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor

Las Asociaciones de Consumidores son organizaciones cuyo objeto es proteger, informar y educar a los
consumidores y asumir la representacion y defensa de sus afiliados y de los consumidores que asi o
soliciten.

Deben ejercer este rol con independencia de cualquier otro interés, ya sea econdémico, comercial o
politico.
El Marco Legal que regula las Asociaciones son:

* Ley N° 19.496, que establece normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores y sus
modificaciones, especialmente, las que introduce la Ley N° 19.955).

* Decreto Ley N° 2.757 de 1979 que establece normas sobre asociaciones gremiales, mecanismo a
traves del cual se constituyen las asociaciones de consumidores.



http://www.sernac.cl/wp-content/uploads/2012/03/LEY-19496_07-MAR-1997-1.pdf
http://www.sernac.cl/wp-content/uploads/2012/11/decreto-ley-2757-de-1979-normas-asociaciones-gremiales.pdf
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Participacion Ciudadana SERNAC

Region de O’Higgins

Organizacion de Consumidores y Usuarios del
Libertador O’Higgins, Odecu Libertador
Direccion: Pasaje Santo Tomas 1281, Villa Don
Mateo 2, Rancagua. Oficina publica: Avda. San
Martin 442, piso 2, oficina 1, Rancagua.
Encargado: y representante legal, Alejandro Puja
Campos;

Email: contacto@odeculibertador.cl

Web: www.odeculibertador.cl

Fono: (+72) 221360, (+569) 87004444,

SERNAC entrego asignacion de fondos por $11.100.000. a ODECU para desarrollo de proyectos relacionados con consumo.


http://www.odeculibertador.cl/

Participacion Ciudadana

Region de O'Higgins

Asociacion de consumidores y usuarios
el Libertador - ACOLI

SERNAC entreg6 asignacion de fondos por
$$ 6.150.000. a ACOLI para el desarrollo
del proyecto Taller de Economia
Domeéstica (alternativas de consumo) y
Administracion del Presupuesto
Familiar.
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Consulta Ciudadana SERNAC

Realizamos la primera Consulta Ciudadana regional en 25 Comunas, en donde se respondieron
490. Desde los datos levantados, logramos obtener importantes conclusiones relevantes para
incorporar en nuestros procesos. A continuacion de presentan los resultados.
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Resultados de Consulta Ciudadana 2015. SERNAC

Consulta Ciudadana:
Objetivos:
* Mejorary fortalecer los canales y espacios de informacion y opinion de la ciudadania,
promoviendo una respuesta de calidad y oportuna de parte del Servicio.
* Promover el control ciudadano de las acciones desarrolladas por el Servicio.

Distribucion de la muestra por sexo Distribucion de la muestra por edad
NS/NR;
0%
| 0% 32%
| Hombre; 18% 19%
44% .
. _ B

Mujer; -
56% 0-17 1829 3044 45-64 €5 afios NS/NR

Afos ARos Afos ARos o mas



SERNAC
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Servicio Nacional del Consumidor

P1. iQué canal preferiria usted para ingresar un reclamo contra una empresas?
(Respuesta Multiple. Base: 490 Casos)

43%
18%
15%
11%
- [ [ —

Presencial, Presencial, a través. Virtual, a través del Presencial, a través Telefdnico, a través. Virtual, a través de N/S o N/R
directamente en de su municipalidad  sitio web del de SERNAC movil deunalinea  una aplicacion movil
oficinas regionales SERNAC dispuesta para este

e SERNAC fin



SERNAC

OE——————
Servicio Nacional del Consumidor

P2. {En cuales de los siguientes derechos del consumidor le gustaria profundizar sus
conocimientos?
(Respuesta Multiple. Base: 490 Casos)

l
III-

A cuentas A recibir Aelegir A recibir
claras y cobros |ndemn|zamon informacion de librementela  productosy
Justos pordafiomoral  servicies  comprade un  servicios de

amaterial financierosy  productoo calidad
cobranzas servicloy
recibir

infermacien

13% 13% 12% 12% 11%
H Bl Bl . m

Alagarantia Alaseguridad Anoser Aque las Aque se NS/NR
legal enel consume  disoriminade  cobranzasde  cumplanlas
arbitrariamente  empresas promasas
respetenla  publicitarias
tranguiliad
famillar



P3. A su juicio ¢{que acciones de consumo responsable debiera promover el SERNAC?
(Respuesta Multiple. Base: 490 Casos)

43%

24%
12%
- L -

Evitarel Preferir productos que Hacer analisis critico cle la  Proteger el medioambiente NS/NR
sobreendeudamiento mejoren la calidad de vida publicidad
de las comunidades




SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor

P4. iEn su expriencia en que tipos de empresas falta claridad respecto a los terminos y condiciones?
(Respuesta Multiple. Base: 490 Casos)

Clinicas, hospitales, C, Médicos y... 33%
Casas comerciales 29%
Bancos 24%
Seguros 20%
Cajas de compensacién y cooperativas 17%
Isapre 17%
Cementerios y funerarias 16%
Telecomunicaciones 16%
Farmacias 15%
Constructoras e inmobiliarias 11%
Comercio a distancia / electrénico 11%
Servicios basicos, seguridad y hogar 9%
Supermercados T
Transporte 7%
Turismo 3%
Gimnasios, C. deportivos y estetica 2%
Ticketeras y eventos 2%
NS/NR 2%



P5. De acuerdo a su experiencia de consumidor, {en qué mercado debiese el SERNAC de
O'Higgins realizar un estudio regional?
(Respuesta Mltiple. Base: 44 Casos)

55%
45%
41%
Financiero Telecomunicaciones Comercio local/Grandes Supermercado Seguro

Tiendas
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Participacion Ciudadana SERNAC

Conversatorios de Consumo:
Objetivos:
»  Facilitar el encuentro de los actores del sistema de proteccion del consumidor, en areas tematicas especificas, mediante
el dialogo técnico, con el objeto de promover acciones en coman.
* Institucionalizar un espacio para el intercambio de ideas sobre materias de consumo especificas entre dichos actores.

Organizamos tres Conversatorios de Consumo, en donde participaron mas de 150 personas con opiniones y
levantamiento de propuestas, propusimos mejoras para nuestros procesos para mejorar la proteccion de los
derechos del consumidor.
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Feria del Consumidor 2015 SERNAC

Organizamos la version 2015 de nuestra Feria del Consumidor, actividad en donde participaron mas de

20 servicios publicos y organizaciones de consumidores, quienes presentaron su oferta a los
consumidores de la region.
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Educacion SERNAC
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Servicio Nacional del Consumidor

El Programa Escolar de Educacion Financiera, tiene como objetivo alfabetizar financieramente a los segmento
escolar, jovenes y adultos mayores. El PEEF incluye conceptos y desarrolla habilidades para manejar dinero,

organizar finanzas personales, prevenir el sobreendeudamiento, promover el ahorro y tomar mejores decisiones en
el mercado financiero.

Organizamos 56 actividades en el marco del proyecto de Educacion Financiera en la Region, las cuales se
distribuyeron en:

*Ademas de 6 para publico general.

Hipdt "

n 4 4
13 para 19 para 18 para

Escolares Jovenes Adultos Mayores



| .
Educacion

e 7 escuelas se inscribieron en el programa de educacion financiera.

e 39 personas participaron del concurso CONSUECUENTO 2015.




Actividades de Educacion Realizadas.




SERNAC RECORRE LOS COLEGIOS DE LA _
REGION  REALIZANDO ~ EDUCACION it et
FINANCIERA g2 A - Bl

Nos hemos ganado el reconocimiento a nivel nacional por
nuestro despliegue territorial, fundamental para poder
educar de manera efectiva en las materias de educacion
financiera y los derechos de los consumidores, asistieron a
nuestras capacitaciones educativas 3.302 escolares de 7
establecimientos que participaron y 3 de ellos lograron su
certificacion; 880 jovenes alumnos de diversos Institutos
Profesionales acreditados; y 652 personas adultos
mayores, en total 4.834 ciudadanos en la region
participaron en 61 actividades presenciales de despliegue
territorial en las ciudades cabeceras provinciales y en gran
parte de las comunas de las 3 provincias, por lo que la
cobertura lograda en la region fue equivalente a la
alcanzada por el servicio el afo anterior en todo el pais.




OBRA DE TEATRO “ZERO A LA
CHARLA MAGISTRAL DE
ZQUIERDA, POR UNA VIDA SIN PEEF A ADULTOS MAYORES DE CHARLA MAGISTRAL DE SERNAC
DEUDAS” RANCAGUA ey

TALLER DE EDUCACION FINANCIERA ~ CHARLA DE EDUCACION FINANCIERAA  TALLER A PROFESORES DEL CURSO

PARA DOCENTES ADULTOS MAYORES ) EDUCACION FINANCIERA
oll1! llu EEEP ANNE NEEK
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Estudios y precios.

Realizamos 2 estudios:

El ler Estudio se realizd en virtud de la alta cantidad de
reclamos recibidos, respecto de los mercados del Transporte
Publico Interprovincial, Interurbanos y Colectivos,
especificamente sobre las “Tarifas, el acceso y disponibilidad
de informacion y los aumentos de los precios unilaterales”,
para ello, se estudiaron las realidades de 4 terminales de
buses, 2 de Rancagua, Pichilemu y San Fernando, con ello

El 2do Estudio realizado fue sobre las Condiciones y Servicios
del Mercado Financiero, respecto de los créditos sociales a los
adultos mayores otorgados por las Cajas de Compensacion,
especificamente respecto de “Analisis del Descuento de las
Cuotas mensuales maximas permitidas a las
remuneraciones y pensiones realizadas por las CCAF”.

Estudio del Sernac

Radiografia al precio deI pasaje en
buses y colectivos en la region -

on el propdsito de transparentar los
precios del transporte dentro de la

Regién de O'Higgins y orientar a los

== consumidores, la Direccién Regional -

def Sernac realizd un estudio que incluyd los
valores de log servicios de los buses inter-
provinciales, interurbanos, intercomunales
y colectivos, en los terminales Q'higgins y
Rodoviario de Rancagua, el terminal de buses
de San Fernando y el de Pichilemu.

£l andlisis fue realizado en junio pasado y
para establecer la muestra se determing que
los medios de transporte considerades fueron
os que incluyen recorrido por a lo menos dos
comunas de la region,

Maurricio Retamal, director regional
el Sernac, recaled que fas empresas
tienen la obligacidn de informar
adectiadamente ios precios delos
nasajes, de lo contrario infringen la
Lay def Consumidor

y Rancagua, los valores fluctian entre los
$2.000 {Expreso Senta Cruz, Jet-Sur, Nilahue,
Pullman de| Sur, Buses Pefigblanca y Buses el
Huique) y los $3.000 (Buses Andimar). Para ir
desde San Fernando a Santa Cruz, los precios
van entre $1.500 (Expreso Senta Cruz, Pull-

" s
5, Fernando | Santa G L |8 1&5 3,000
Sfernands| Pemide | .| |
5. Fernando | Marchihue
§ Fernands | Plchlnmy |
5. Farnanda | Pumanue
$Fermendo| LaPela
£ Famanda | Calleugue.
Sfarnand| Loisi | § 180
5, Fareando |Pargdones 5 5.000
5. Fernando | Bucalamy 5 1000
|5 Farnanco | La Estrels § 5000
A T . § 5000

Cuadro detalle de servicios de buses interprovinciales.

Informe Producto Regional:

“Andlisis del descuento de la Cuota Mensual Maximo permitido a la

Remuneracion, Renta o Pension, realizado por las C.C.A.F.”

Direccion Regional O’Higgins 2015.



|
Estudios y precios.

Realizamos 54 sondeos de precios de productos.

Se analizaron mensualmente los precios de los
combustibles liquidos; los precios de los abarrotes
de 5 supermercados presentes en la region; los
precios del pan en la comuna de Rancagua.

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor




SERNAC EN CIFRAS
Innovacion

Caso regiones piloto: Antofagasta, Valparaiso, Los Rios, Metropolitana

e Participacion de la region en proyecto Innovacion-Corfo del
Servicio, levantando mejoras vinculadas al foco “Ir mas alla de lo
funcional: Resignificar las instancias de interaccion para descubrir y
satisfacer integralmente las necesidades de los usuarios.”

e Participacion activa en el proceso de Innovacion abierta donde
por medio de una plataforma, se aportd en las mejoras vinculadas al
foco “Personas: Avanzar hacia un SERNAC mas centrado en las
personas, mas integrado, colaborativo y con un excelente clima
laboral.”

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor




SERNAC EN CIFRAS SERNAC

Innovacion

Servicio Nacional del Consumidor

Caso regiones que participaron activamente en innovacion abierta (Coquimbo,
Biobio, Magallanes)

. Se participd activamente en el proceso de Innovacion-Corfo que llevd a
cabo el Servicio, participando en la instancia de Innovacion abierta donde
por medio de una plataforma, se aporté en las mejoras vinculadas al foco
“Personas: Avanzar hacia un SERNAC mas centrado en las personas, mas
integrado, colaborativo y con un excelente clima laboral.”

Caso resto regiones:

. Se participd activamente en el proceso de Innovacion-Corfo que llevo a
cabo el Servicio, participando en la instancia de Innovacion abierta donde
por medio de una plataforma, se aportd en las mejoras vinculadas al foco
“Personas: Avanzar hacia un SERNAC mas centrado en las personas, mas
integrado, colaborativo y con un excelente clima laboral.”
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Desafios gestion 2016

=  Modernizacion institucional y Ley de Fortalecimiento de los
Derechos del consumidor.

=  Nuevas facultades del Servicio: Fiscalizadoras, Sancionatorias y
competencias para crear normativas.

= Continuidad al proyecto de innovacion, fortalecimiento de
Asociaciones de Consumidores.

= $440.631.000 para el Programa de Modernizacion 2016.
= $587.413.000 de presupuesto para el Programa de Educacion
Financiera para aumentar la cobertura nacional a 138.540

beneficiarios.

= Excelenciay ciudadano al centro.

SERNAC

|—— =)
Servicio Nacional del Consumidor



Gracias

www.sernac.cl




