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2020: EL ANO DE LA PANDEMIA

v' Suspension de servicios.

v Aumento de demanda del comercio electrénico y servicios
asociados al teletrabajo y la educacion.

v' Mayor demanda de los consumidores por contactar a las empresas.

v Dificultades de pago por pérdida de ingresos/ consecuencias de la

deuda/ cobranzas extrajudiciales.
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COMERCIO DISTANCIA/ ELECTRONICO

LOCALES COMERCIALES

1 39% Aumento de reclamos al SERNAC

- Movimiento de mercados segun avanzo la pandemia.
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. Como respondimos a estos desafios?

891.581

Reclamos

TELEATENCION

1.888

CONSUMIDORES RECIBEN
ATENCION PERSONALIZADA

394.700

Consultas




Herramientas utiles para la ciudadania




SERNAC
Portal del Consumidor

() Clave tnica

:Como obtener la clave Unica?
Registrese en SERNAC

@ &

OO R  OBRANZA.  CURALES ME QUERD COTIZADOR DE
BANCARIAS




. Como se resguardaron los
derechos de los consumidores en
pandemia?
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1 0 CIRCULARES INTERPRETATIVAS

Establecen criterios claros para:

v’ Extension de garantia legal

v’ Suspension de servicios

v Buenas practicas en pandemia
v' Entre otros.
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1 -065 FISCALIZACIONES

Transporte, Teleco

Locales comerciales y Comercio
electronico
54%

Mercado fina



PROCEDIMIENTOS VOLUNTARIOS

COLECTIVOS (PVC)

19 pvc

16 Favorables
1.304.277

Consumidores
beneficiad@s

M$29.668.115

En compensaciones
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JUICIOS COLECTIVOS ‘

$11.387.000.000

En compensaciones

2754277 Beneficiad@s
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71 2 JUICIOS DE INTERES GENERAL ‘

$111.125.240

EN COMPENSACIONES

1.316,5 UTM

($68.000.000 APROX.)
EN MULTAS PROMEDIO
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1 de cada 5 consumidor@s
recibié una compensacion en 2020
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El SERNAC ha promovido que las empresas compensen a la
comunidad cuando cometen infracciones que afectan a la sociedad.

Avenimiento caso farmacias: $200 millones, para la construccion de un
hogar de cuidados paliativos para nifios en etapas terminales de cancer.



MONITOREO DE MERCADO P H N H I_ES
_

26 Estudios y rankings

100 Alertas de
seqguridad de productos

2 Estudios de Economia
del Comportamiento

#EstudioSERNAC

cpBf

Marcas de parales se incluyeron en el
estudio, correspondientes a 11 empresas,
constituyendo un total de 28 unidades.

El mds absorbente 4
Emubaby Premium N
El mds veloz ©
Biobaby Premium

El gue se mantiene X
mas seco

Huggies Natural Care
El mds liviano ~
Pampers, Confort Sec

\

El SERNAC realiz6 un estudio para conocer
el desempeno de |os pafiales para nifios y
adultos, para orientar la decisién de los
consumidores en un producto de alto
consumo y que representa un gasto
Importante para las famillas.

Yo
o‘Jola °3!‘l‘ 9]9 o
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El analisis considerd capacidad de absorcion,
tiempo de absorcion, retorno de la humedad.
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6 E # Elmds absorbente

1 Cotidian Plus

& El mds veloz
Cotidian Clasico

22 El que se mantiene
mds seco

Equate Premium
) E|l mds liviano
Proactive Classic

RADIOGRAFIA RECLAMOS

- e 25.231

Adulto Mayor

37.268

variacion porcentual
en el afio
2020
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Mejor informacion en materia financiera
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RESUMEN DEL TOTAL A PAGAR
(Mortos el per 240 a 25-5e61

Monto pandiente de pago del periodo anterior ~ *+ $179.385
Operacicoes tarjela fuder $172.489
Operaciones larjetas adcionalks + $15.535
Productos o senvicios voluntariaments . $0
contratados

Coslos por atraso ¢ por pagar menos del

totalminimo ! s“m
Comisiones « + $5.715
Impuestos ’ $708
Pagos y abonos -$30.000
TOTAL . $348.603

" En los Gitimos 12 meses el %l de estos cobros asciende a $19.690

SIN SELLO
SERNAC

TOTAL PAGAR
APAGAR HASTA
[ $348.603 10-0CT - 2020

EIPawMuesdeWZS&PmdmﬁmNOmwmodemm

LQUE PASA SI PAGA..?

0 Si paga of Total ($348.603), no pagara intereses adiconales.

' Si paga enire of Total a Pagar ($348.603) y el Pago Minimo

s (347.238), pagara intereses adicionales. A mencr monto de pago,
pagard méas inleresas y su deuda ‘ardard mas tiempo en ser
pagada.

1\ S page menos que el Pago Minimo, pagard infereses
*~  adicionales, intereses de mora y podria pagar gasios de
cobranza. Ademis, su deuda ‘ardara més Siempo en ser pagaca.

ZCUALES SON LOS COSTOS POR ATRASO O POR PAGAR MENOS DEL TOTALMINIMO?

Interés Adicional

Cobro adicioral (o rotativo) al pagar menos qua
el tofal. Esta tasa de interds se aplica sobre ef

Interés de Mora

Cotbro adicional al no pagar o pagar menos que  Cobro adicional después del dia 20 de atraso
ol minimo. Esta t3sa de intenés se apica sobre

Gastos de Cobranza

Se aplica por una sola vez sobre & monio

monio que No 52 pagl qua esid sodra of minmo. @ moni qua no se pagl. pendionie de pago.
2148% 26,88% 9%
(tasa de interés en base anual) (tasa da interés en base anual)

COSTO DE COMPRAS EN 12 CUOTAS EN COMPARACION A OTRAS TARJETAS

Pomesomenazs® B Cogs Medl Equaent [CAE

D)

-
(-,. -
LI T T
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INFORMACION GENERAL DE CUPO

TOTAL LUTIZACO DISPONBLE
Cupo wrets $3000.000 $1.740.051 $t2%09%
De sy cupo Cisponbie. Ud. prede cesting como maximo el $125953%
Sigerhe MOMD pars comeray. ’
De 50 cupo Cisporibie, Ud. poada Cesing comd miimo el $881887
Sigulerte MOnD Pa' Svarces &N dlectve
Parz termingr con & Keal e su Ceuds anlcpadaTente Cebers
pagar™ $1840081

= Moo calcikads @ la fecee del exiade e Qe

£COMO PAGAR? ..‘W"“

La *Carga Anual Equivalente (CAE) de su tarjeta refieia el costo el
crédito al comprar en 12 cuotas. La Carga Arual Squivalente (CAZ)
promedio de mercado refija ol costo promedio de ofras tarjetas a
comprar en 12 custas. Una CAE més akta implica un mayor cosio
para usted

INFORMACION GENERAL DE VENCIMIENTO CUOTAS
(vercmients proweos & meses)

NOVIEMBRE  DICIEMBRE ENERO FEBRERO
$74.928 $61.248 80 $38.009

Cuots que deberd pager &n |08 pduincs meses & o hay compras
adcendes

Sucursales 2 Sitio Wed
@ @-

Propuesta de normativa
para el rediseno de
estados de cuenta de:

v Créditos hipotecarios
v Tarjetas de crédito

+ Informacion mas clara

+ Incentivos para cotizar
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Nuevos derechos financieros
I T T

NUEVA LEY DE RESPONSABILIDAD ANTE FRAUDES (Ley 21.234):
Establece plazos y exige a las empresas financieras responder a los
consumidores cuando son victimas de fraudes por falta de seguridad.

LEY DE PORTABILIDAD FINANCIERA (Ley 21.236): Permite a los
consumidores cambiarse de una institucion financiera a otra con mayor
facilidad, pudiendo elegir la mejor opcion.
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EDUCACION

Programa de Desarrollo de
Habilidades y Competencias
en Alfabetizacion Financiera

en Escolares.
Actividades online.

Talleres a grupos
vulnerables.

1 .087 estudiantes

beneficiad@s en todo el pais.

-
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PARTICIPACION CIUDADANA
e

Fondo Concursable para Asociaciones de Consumidores

43 Proyectos beneficiados

1 1 Asociaciones de Consumidores

$492 millones de pesos
o



UNITED NATIONS
UNCTAD

Examen Voluntario entre Homologos del Derecho y la Politica de
Protecciéon del Consumidor o Peer Review.

EXAMEN INTERNACIONAL

, SOBRE POLITICAS DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR
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DESAFIOS PENDIENTES

v’ Consolidar las compensaciones en casos masivos.

v Promover las compensaciones sociales.

v Participar con asesoria técnica en la discusion constitucional sobre
los derechos de I@s consumidores.

v’ Fortalecer y desarrollar herramientas utiles a la ciudadania.

v Fortalecer el “Boletin empresas” para incentivar mejor
comportamiento del mercado.



('

DESAFIOS PENDIENTES

4 Incorporar nuevos mercados a “Me Quiero Salir”.

v’ Definicion y acciones respecto a consumidores
hipervulnerables.

v’ Fortalecer la fiscalizacion.

v/ |dentificacion y monitoreo de problemas y mercados
emergentes.
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