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529 a nivel nacional

con foco en mercados tales como:

Locales comerciales, transporte (aéreo, buses y
camiones), comercio electronico, sanitarias,
eléctricas y telecomunicaciones.

Las fiscalizaciones permitieron gestionar mas de
100 acciones judiciales.

19 a nivel nacional

destacando el caso del corte de agua en Osorno y
que tuvo a familias mas de 10 dias sin este
servicio.



15 circulares publicadas en el

sitio web institucional, en materias de
relevancia para la proteccion de los derechos
de los consumidores.

Durante el 2019 se elaboré el reglamento
especifico sobre planes de cumplimiento que
actualmente se encuentra en tramitacion.

El objetivo es crear incentivos para que las
empresas adopten una actitud preventiva y
proactiva.
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Inauguramos esta facultad con el
inédito caso del corte de agua en
Osorno con un resultado favorable,
alcanzando un monto de
compensacion de

$3.005.563.000
beneficiando a 47.519
consumidores.

El caso Essal en Osorno sento un
precedente porque fueron los mismos
ciudadanos quienes hicieron
observaciones a la propuesta
decidiendo el resultado.

También reivindicd un nuevo derecho
que establece la Ley y que obliga a
las empresas a realizar descuentos
automaticos en caso de cortes (art.
25A).



Otro caso desafiante este 2019 fue la
entrega del remanente del caso de colusién
del papel higiénico. Se entregaron mas de

8 mil millones de pesos a cerca de
600 mil consumidores

vulnerables que reciben pension basica
solidaria.

Adicionalmente, el SERNAC llegd a un
acuerdo extrajudicial con la empresa CMPC
respecto del "caso pafnales", que derivd en

la entrega de 6 millones vy

medio de unidades de estos productos

distribuidos por el Ministerio de Desarrollo
Social a las familias que mas lo necesitan.




Durante el ano 2019, el SERNAC
logro casi

20

mil millones
de pesos

en compensaciones para los
consumidores.




Se abrieron 1.040 juicios de

interés general a nivel nacional, se
cerraron 360 y de ellos un 72,5% (261)
fueron favorables.

se abriecron 10 juicios colectivos
y se cerraron 21. De ellos un 76,2%(16)
obtuvieron acuerdos conciliatorios favorables y
4 sentencias condenatorias.
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El 2019, también tuvimos el resultado de la demanda

colectiva contra las tres cadenas de farmacias por la
colusion de medicamentos.

El tribunal condend en primera instancia a:

l SALCOBRAND
CruzVerde:

al pago de US$2,6 millones
($2.021.878.270) en compensaciones

Ello por la colusién de los precios ocurrida entre diciembre de 2007
y marzo de 2008.

Esperamos que este fallo se confirme y sea una senal que nos
recuerde que la colusion debe ser condenada y las empresas deben
compensar a los consumidores.

ENFASIS GESTION
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En materia financiera: CARTA HIPOTECARIO

Trabajo enfocado en Ila Economia del
Comportamiento, comenzando por el
redisefo de la hoja resumen de los créditos
hipotecarios. que permitira a los
consumidores entender la informacion vy
tomar mejores decisiones.

Informes de revision de contrato:

CONTRATOS

=

O,

Se levantaron 16 informes de revision de
contrato para detectar clausulas abusivas u
otras faltas a la Ley del Consumidor

ENFASIS GESTION
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Estudios:

Alertas de
seguridad:

Campanas:

25 a nivel nacional.

2 campanas
comunicacionales de
derecho a nivel nacional.




El SERNAC este ano realizo estudios innovadores
como el de detergentes y el impuesto rosa.

El primero, detectd brechas graves e histoéricas
de informacién y derivd en una mesa de
trabajo donde se esta definiendo un estandar
de rotulacion que informe de mejor manera al
consumidor.

El impuesto rosa permitid visualizar
diferencias de precios sbélo por el género al
que estaba dirigido.
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Los 3 mercados mas reclamados por los
consumidores fueron:

,A Mercado financiero

B 20,5%

?» Comercio electronico

17,3%

O Telecomunicaciones

17,2%

ENFASIS GESTION
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E Consultas: 362.640

‘s 373.255yde

> .
Reclamos: ellos las empresas
acogieron un 52%.

ENFASIS GESTION
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Convenios de atencion

228 municipios a lo
largo del pais

Municipalidad

ENFASIS GESTION
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Convenios de atencion

Servicios

Publicos

.La Comision del Mercado Financiero
.La Junta de Aeronautica Civil
- Chile Atiende

El Servicio Nacional de:
« Turismo
* Adulto Mayor

Las Superintendencias de:
- Servicios Sanitarios
- Seguridad Social
- Electricidad y Combustibles
* Educacion Superior
- Insolvencia y Reemprendimiento

La Subsecretaria de:
- Transportes.
- Telecomunicaciones

ENFASIS GESTION
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2.346 relacionadas a malas

Alertas Ciudadanas: practicas cometidas por 986
empresas a lo largo del pais.

1 45 m 5 78 solicitudes de

consumidores para dejar de recibir
publicidad que no desean.

No Molestar:

ENFASIS GESTION
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Se inicio el

, con el fin de instalar una cultura
financiera saludable vy contribuir al
desarrollo de wuna poblacion educada
financieramente, capaz de tomar
decisiones positivas.

Durante el ano 2019, se impartieron

Se

realizaron actividades educativas
presenciales y se desarrolld6 material
lectivo.
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Se realizaron 2 llamados del Fondo
Concursable para Asociaciones de
Consumidores

35 proyectos de

M$357.280
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cenadecus

ANADEUS

Aso iac 56 Nacional de Defe nsa de los Derechos de los
onsumidores y Usuarios de la Seguridad So ial

e Asivsasina

ENFASIS GESTION



En relacion a los mecanismos de
participacion ciudadana se desarrollaron:

Sesiones del consejo consultivos de la
sociedad civil a nivel regional.

Sesiones del consejo consultivos a
nivel central.

Cuenta publica participativa con la
presencia de 67 personas.




Asociaciones de Consumidores
en el pais

Con directorio vigente a la fecha

Arica 1 O'Higgins 2
Tarapaca 1 Maule 1
Antofagasta |1 Nuble 1
Atacama 1 Biobio 2
Coquimbo 2 Araucania 3
Valparaiso 5 Los Rios 1
Metropolitana | 1 Los Lagos =
9

=
=
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El SERNAC participo en alrededor de 11
instancias internacionales de alto nivel,
tales como:

El G-20, ICPEN, FIAGC, OECD, entre otras.

En todas las instancias se realizaron aportes para
enriquecer las diferentes discusiones y estrechar
lazos en materia de proteccion al consumidor.

Especial reconocimiento internacional recibio la
iniciativa sustentable Mi Codigo Verde.
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Desarrollamos cotizador de precios Hemos fiscalizado diferentes
y stock de productos basicos que mercados y productos,
nos permite monitorear el denunciando la publicidad
mercado, y a los consumidores, engafnosa, e informando al
saber donde estan los productos Ministerio Publico los precios
que necesita, su valor, horario y desproporcionados o
apertura. acaparamiento.

Ortima actualizacsén: 13 de maye 2020, hora: 18:17

SERNAC sy,
COTIZADOR DE CORONAVIRUS
PRODUCTOS BASICOS
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SERNAC/ GOVID-19
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Hemos reinterpretado la Ley en favor de los consumidores con circulares que
establecen los deberes de las empresas en la emergencia. Por ejemplo,
suspender los plazos para el ejercicio de la garantia legal.

Por ejemplo:

1.- Circular Interpretativa sobre la suspensién de plazos para el
ejercicio de la garantia legal.

2.- Contratacién a distancia.

3.- Medidas alternativas de cumplimiento ante suspension de servicios.

Suspension
servicios

SUSPENDIDA
4

SERNAC/GOVID-19
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En suma, el SERNAC ha respondido al desafio de escuchar las
necesidades de la ciudadania y nos estamos haciendo cargo
con acciones concretas.

SERNAC/COVID-19
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_d Seguir avanzando en el desarrollo de las

’ nuevas facultades de manera proactiva,
- moderna y capaz de adelantarse a los temas
emergentes.

Para este periodo nos enfocaremos en:

Fortalecer nuestras facultades y los procesos asociados.

Hacernos cargo de las necesidades de los consumidores
mejorando nuestro modelo de atenciéon y fortaleciendo
mecanismos de analisis que nos permitan detectar las
brechas que puedan afectar sus derechos.

DESAFIOS 2020
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Desarrollar productos y servicios enfocados en las
necesidades del consumidor.

Desarrollar herramientas uatiles para la ciudadania
y el monitoreo de mercados.

Fortalecer un relacionamiento con las empresas
enfocado en la promocion de buenas practicas y resolucion
temprana de conflictos.

DESAFIOS 2020



SERNAC

Fiscalizacién - Proteccién - Educacién - Participacién




