Cuenta

Publica

Participativa 2021

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor




s Presentacion s

La hoja de ruta del SERNAC se ha basado en tres ejes:

Cercania con la ciudadania, lo que significa identificar y

considerar sus necesidades reales.

Eficiencia Y utilidad; acciones y desarrollar herramientas

utiles.

Proteccién, al promover relaciones de consumo mas justas,

desplegar acciones de proteccion, promover buenas practicas y aplicar
nuestras atribuciones como Servicio.
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‘ Cercania

Atencion al consumidor

Durante el 2021 recibimos:

710 mil Reclamos

331 mil Consultas

20%0 menos que el afo anterior

5 mil Alertas Ciudadanas

Gracias a la Teleatencion, casi 2 mil personas recibieron atencion
personalizada sin necesidad de acercarse a nuestras oficinas presenciales.
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Mercados con mas ‘
reclamos en el 2021

Flourish 2ERNAC

19 lugar
El comercio minorista general

concentré el 40%0 de los casos.

. 4

382 mil reclamos (54%) son por

s'“"’I‘15 Tatal: 42_805

compras en el comercio electrdnico.

Video: Grafico animado de mercados mas reclamados el 2021.

2° lugar
Mercado financiero, con el 12,9%b0.

39 lugar
Telecomunicaciones con el 12,4%0.
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Consumo y género

‘ Cercania

El ano 2021 el SERNAC consolido su agenda de género:

Encuesta

Estudio de

El SERNAC concluye que
mujeres gastan hasta Mas de
$120 mil pesos anuales en
gestion menstrual

Primer estudio de

Primer (avances)

Impuesto rosa: Mujeres pagan
hasta un 76,5% mas en
productos de igual funcion
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Cercania

Consumidores hipervulnerables

* Primer “indice de El objetivo es identificar a estos
hipervulnerabilidad”: Indicador PﬁbliCOS Y generar
que permitird identificar casos estrategias focalizadas,

asi como promover mejores
practicas en los mercados.

donde los consumidores podrian

estar en mayor desventaja por

condiciones internas o ‘
externas. Por ejemplo, su edad,

Circular interpretativa

su género, condicion

Consumidores Hipervulnerables

socioeconOomica etc.
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Cercania

Reconocer la categoria de consumidores hipervulnerables
permite generar estrategias y disenar politicas publicas de
proteccion mas eficientes, ofreciendo una mejor respuesta a
aquellas personas cuya vulnerabilidad se encuentra agravada.

Por otra parte, permite promover mejores practicas o aumentar
la exigencia a las empresas respecto de su deber de
profesionalidad y el trato que les dan a sus clientes.

El Sernac ha seguido recomendaciones de la UNCTAD y ha conocido la experiencia
de sus pares en Argentina, Perd, Brasil y Espafa que ya han avanzando en
esta linea de proteccion.
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Cercania

Participacion Ciudadana

Fondos Concursables:

$503.960.000
48 Proyectos

38 Mecanismos participativos, N, e
Destacan los conversatorios: .\

« Derechos de los consumidores en la nueva constitucion VNG == P
- Mujeres y consumo: Brechas y desafios N 8 (—
« Publicidad sexista

« ¢Existen productos con sesgo de género?
« Mujeres mayores, consumo Yy publicidad
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‘ Cercania

Finalizo el Programa de Desarrollo de Habilidades y Competencias
de Educacion Financiera en Escolares (PDHC) con:

331 ] )" e (s[5 desarrollados por cursos de 6° basico a 4°

medio de todo el pais.

Alcanzando a un total del“}: M XS [T 11100

Educacion para el consumo sostenible

4 cursos de aula virtual para la ciudadania,

con 2.256 usuarios y usuarias.
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AB  Eficiencia y utilidad

Herramientas utiles para la ciudadania

Transparentan informacion, orientan las decisiones del consumidor y facilitan el
monitoreo del comportamiento de las empresas:

Boletin Empresas Muro de Alertas

Muestra el comportamiento de =4 Ciudadanas

uname_?pr:gsa e;\qpartlculre:{g Recoge las alertas levantadas por

ger In;e o Cod par';al:q_emr las personas sobre la conducta de

Oste 'I;r(lesasnde u I ':1 0 las empresas que tienen un fin de

sector Incluyendo reclamos bien comun al advertir a otros y al

acogidos y cuanto tardan en SERNAC

responder. '
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Herramientas utiles para la ciudadania

Me Quiero Salir seguros
generales

Permite terminar los contratos de
forma expedita. En 2021 se
incorporo el mercado de los
seguros generales, sumandose a
los servicios de
telecomunicaciones.

47.130 personas dieron de baja
servicios de telecomunicaciones y
seguros en 2021

‘ Eficiencia y utilidad

»® s\ No Me Hostiguen,
@ Cobranzas

Boton que permite a los
consumidores reclamar de
forma mas directa las acciones
de cobranza indebidas.

14.459 reclamos por cobranzas
extrajudiciales abusivas se
recibieron en 2021
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interfiere con el derecho a la libre eleccion y a la informacion

oportuna

«= Algunas practicas comunes son:

* Mientras navegas en el sitio, aparecen
mensajes de este tipo:

— “Quedan pocas unidades”
~ “Slo por 24 horas”
~ “Sélo 2 disponibles”

= mo'm-nﬁnmmdnm

* El sitio muestra informacion dificil de
leer o entender.

* El disefio del sitio llama tu atencion hacia
una informacion o accion usando
colores, tamaiio de letra, fotos, signos
y enlaces que hacen que pases por alto las
condiciones de compra u otras
alternativas de producto.

i Colarse en el carrito de compra

® Cuando vas a pagar tu compra, el sitio
muestra un resumen donde afiade
productos extra opcionales, que vienen
seleccionados de forma automética y
aumentan el precio final.

218 camisaH

2articulos
Programa tu envio.

—Sigue nuestras redes sociales —

¥f0OOin

www.sernac.cl | 800700 100

i Recomendaciones dudosas

da producto contiene solo comentarios
o evaluaciones positivos. No hay cémo
saber si las personas que comentan son
reales.

Valoraciones de clientes ¥ v v # %
& “Muy buen producto”
& “Lo recomiendo totalmente”
& “Este producto es lo maximo”

¢ Precio oculto o por goteo

* El sitio no informa el precio total de un
producto o servicio, sino que te presenta
un precio de referencia o precio base que
aumenta cuando vas a pagar, al sumarle
cobros obligatorios, como el IVA.

biomécien | mes/ Vet o8 $601006

* Para pagar y finalizar tu compra, el sitio te
obliga a crear una cuenta de usuario,
entregando tus datos personales.

 El sitio ofrece una promocion o prueba
gratis, pero te obliga a registrar una tarjeta

de crédito,

Para Continuar

uenta hasta 10. Tomate el

cotiza y compara,

SERNAC

Sen Nacional del Consumidor

Eficiencia y utilidad

e Primer estudio de “"Dark Patterns”

64% presento uso de al menos un
Dark Pattern

Acciones forzadas:
Sefnales de urgencia y escasez:
Testimonios dudosos:

- Experimento “cookies”

aumenta

hasta en 95% la probabilidad de que los
consumidores rechacen cookies adicionales



Eficiencia y utilidad

Estudios y Ciencias del ~
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0 Proteccion

Entre el ano 2019 y el 2021 el SERNAC ha realizado:

Fiscalizacion Procedimientos Juicios Colectivos | Juicios de Interés
Voluntarios General
Colectivos
2.300 55 pvc, 45 juicios 3.602 juicios de
fiscalizaciones en los  alcanzando Colectivos Interés General.
diferentes compensaciones por
mercados. mas de $50 mil
millones.

Desde las nuevas facultades del SERNAC se han logrado
compensaciones por mas de 73 mil millones en procesos colectivos
(PVC vy juicios) beneficiando a mas de 6 millones 500 mil consumidores.
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‘ Proteccion

Durante el 2021, el SERNAC -
alcanzo 3 importantes acuerdos
que implicaron compensaciones
por un monto de $2 mil 566
millones de pesos para
consumidores.

(Con las empresas Ticket plus SPA y
Producciones eventos empire digital Ltda;
Matickard; y Falabella)
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’ Proteccion

Nuevos derechos

Ley N° 21.398 “"Pro-Consumidor”:

® Garantia legal de tres a seis meses AT

z PRO Consumidor D
® Proteccion de Datos Personales
® Retracto en el comercio electronico TUS NUEVOS
(y normas de Reglamento de Comercio DERECHOS

Electronico) COMO CONSUMIDOR

® Derechos financieros

® Obligaciones de Automotoras y Aerolineas,
entre otros.

Cuenta

Publica

Participativa




Circulares interpretativas

5 circulares desde entrada en vigencia nueva Ley:

]
v)

Consumidores
Hipervulnerables

4

)

Proteccion de
datos personales

/)
Clauasulas
abusivas con
anexo de
mas de mil
clausulas
detectadas en
procesos del
Servicio

4

‘ Proteccion

V)

Suspension de
servicios

u}.
Buenas
practicas de
los
proveedores
frente a la
pandemia
provocada por
el Coronavirus

4

4
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Desafios para el periodo 2022 >~~~

Avanzar en identificar necesidades urgentes, cotidianas y emergentes de los
consumidores, asi como establecer estrategias para las necesidades particulares de las
personas hipervulnerables.

Desarrollar herramientas utiles en apoyo a las necesidades de la ciudadania.

Fortalecer las acciones de proteccion y acciones preventivas.

Monitorear y fiscalizar cumplimiento de los huevos derechos de |la Ley 21.398.

Monitorear el cumplimiento de Ley de Responsabilidad ante Fraudes, la Portabilidad
Financiera o la Ley que fortalece los derechos en cobranzas extrajudiciales.

Fortalecer la relacion con la sociedad civil, tanto con las Asociaciones de Consumidores
como la sociedad organizada.

Generar acciones en materia de sustentabilidad y agenda de género.
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