CUENTA PUBLICA
PARTICIPATIVA
‘23

Cuenta Publica Participativa

Gestion Institucional 2022
Servicio Nacional del Consumidor

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor




Ry e Lt

')
z 3 Servicio Nacional del Consumidor

Sean todos y todas

muy bienvenidos

e Autoridades ¢ Ciudadania e Funcionarios y funcionarias
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Atencion a las y los consumidores
El corazon de nuestra labor diaria

628.645 301.137 4.696

Alertas Ciudadanas

%

334.972 66.343

No Molestar Me quiero Salir
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Atencion ininterrumpida por canales de

contacto remoto

Canales de atencion N° de reclamos ingresados N° de consultas ingresadas
Portal del Consumidor en www.sernac.cl 493.058 242.992
Centro de atencidn telefénica 87.863 39.826
(800 700 100)
Oficinas de atencién en todas las 34.278 13.934
Direcciones Regionales
Oficinas de atencién en Municipalidades 13.187 4.380
en convenio
Otros Servicios Publicos en convenio 259 5

628.645

301.137
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Mercados con mas reclamos durante 2022
Estos 3 mercados concentraron un 63% del total de los
reclamos

Telecomunicaciones

14,5%

Retail
30,4%

Mercado financiero

18%

WAL REW
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El 529% de los reclamos se resuelve de forma favorable
para las personas consumidoras

Otros

3,8%

Empresa no responden
El resto de los casos 10’3%

fueron tramitados
mediante gestiones
colectivas, derivados a

otras enticlzlades publicas, No acogidos por Resueltos en

0 Nno existian las empresas forma favorable
antecedentes para 33,5% 52.4%
tramitarlos ’
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Permite monitorear el mercado y advertir a otros consumidores

iMuchos consumidores y consumidoras han ingresado alertas ciudadanas!
e aS Informate sobee cudles son s empresas mas alertadas, desde abril del afo 2019
Revisa y navega sobre caca geafico vy filtro de busqueda
| J
CIUda da nas Selecoanar ano r Solecoionar mes
02 A

£ 1A Ingretadan
202
2022 ’ ' 1
& 2023
dlertadas en ol p
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tas total
VISITasS 1014
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desde celular


https://docs.google.com/file/d/1hgx1vc29H6LV8lqfZkPKBg8fGfVZaT7A/preview
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Muestra la conducta de las empresas en la gestion de los reclamos ingresados en el SERNAC

7

B O let N Conducta empresas

E m ’ ’ r e s a S Rewvisa latonpuctaae [as empresas y guien es quen en la gestion de Jos reclamos ingresacdos 2o af SERNAC.
(Comao usarlo?

» Selecciana primerp el mercado, (uego empresa.y afio que quieres consultar.
» Tarnhién puedes filtrar tu busgqueda por mercado, asl puedes conocer el comportamiento de todas las empresas en un
detenminado segimento,

Total de Rectamos Ano 2022 v .12
I ! 8 ! 3 142G SODIMACY9757 ¥ .2105% FALABELLASSM A IS0 % SKYAIRLINE#974 ¥ .2826 % MERCADQ LIBRE - PORTAL INMORILIARIC
e Mercado Emprasa Ahg

11 | RETAIL Y TIENDAS BSFECIALIZADAS '_:j RIPLEY ) o IV?Vt‘i?ir U
visitas tOtaI CANTIDAD DE RECLAMOS INGRESADOS A SERNAC

Se muestran los reclamos del mercado, la empresa y el afo seleccionados

; I /o Parcentaje de reclamos que representa la empresa en relacion a so

= desde computadores
: ] e Gt o
v R


https://docs.google.com/file/d/1Y9zjVLoHMORkbsdsEkSeb8f5xXUyzzAk/preview
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NO
Molestar

Las y los consumidores pueden informar al USRS .--
SERNAC cuando las empresas incumplen los
acuerdos para cerrar un reclamo o las |
solicitudes de No Molestar

334.972 | 57%

Solicitudes Telecomunicaciones
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No Molestar

SERNAC

icio > No Molestar

Dow-—-014 2

Ingresar nuevo teléfono y/o correo electrénico

Fitros de bisqueda solicitudes
Telétono

Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) Oficina de Partes: Teatinos 50, Santiago.
Gblico | I
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Me quiero
Salir

66.343

84.9%
Ingresos de solicitudes

Fueron acogidas

Derivacion Superintendencias

Si una empresa no acoge una solicitud de MQS, el SERNAC deriva

el caso a la Superintendencia que corresponda.

SERNAC

o
Servicio Nacional del Consumidor

No Molestar

Teléfonos Ingresados

Correos electronicos lngresados

Mauricio Mora Montecinos

|ngresar nuevo
teléfono y/o correo
electronico

Filtros de pusqueda
solicitudes

Teléfono

Empresa

Buscar

@ sernac.cl
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Nuevas herramientas digitales creadas en 2022

[ oa= sermac.cl © L m@a =

5 f v oD@ inﬁ(f}aoommoo
SERNAC

]
#  Atenciondeusuarios  EISERNAC  Proteccion  Educacion  Informacin  Participacion  Noticias  Q t
Observatorio de precios S e rva O r I O

Compara una lista de compras en los supermercados de tu comuna.

e Este comparador incluye los productos méas comprados, especialmente los alimentos.
* No muestra los precios de cada producto, para prevenir practicas contra la libre competencia entre empresas.
* Incluye sdlo las ofertas universales, es decir, aquellas que no exigen condiciones como llevar mas unidades, entregar el rut o pagar con una determinada tarjeta.

1. Selecciona tu region y comuna

I Selecciona una region

25.804 19.440

visitas total desde celular

G AV
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Nuevas herramientas digitales creadas en 2022

#  Atenciéndeusuarios  EISERNAC  Proteccién

Comparador

Comparador de tarjetas de crédito [+ B < coronr |

rietas de crédito de las condiciones al 1 de diclembre de 2022
02/03/2023

Inférmese sobre los costos de las tarjetas de crédito y compare

Quiero conocer los cargos de mi F=  Quiero comparar las tarjetas de
tarjeta de crédito B crédito del mercado

£Cusl es su ingreso mensual?
$0 $8.000.000

Oo——O

£Qué tipo de tarjeta ests buscando?

Todas v

Operacién tarjeta

Todas v

Nombre de la institucion emisora:

Tades %
Deseo comparar segiin:
ol e T o ’

_ visitas total desde celular

LY b Dl
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www.sernac.cl

ac.cl @ N @Dy =
in 800700100 (GL]
@ Ir al Portal del Consumidor i o
o e s 1
o o ) 4
© Comoy

visitas total desde celular

1.547 Contenidos y actualizaciones publicadas
55’5% De las visitas son mujeres

22’48% Son visitas de personas entre 25y 44 anos
s me° » g0
Ly ) g 10
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Redes Sociales del SERNAC

12.898

Atenciones

ﬂ Facebook

102.151

(© Instagram

80.327

€) Twitter

733.741

35

SERNAC

llllllllllllllllllllllllllll

Alertas reportadas

@ LinkedIn

16.067

© Youtube

9.798
o LR
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Acciones de Fiscalizacion
/86 operativos en 26 mercados

se efectuaron en el o
279 mercado del Retail ‘ 35,5 A) del total

Aspectos fiscalizados:

® Deber de informacion

® Respeto de la garantia legal
e Seguridad en el consumo




_ Otlllial 1liUdya 1HLUIpliiiiitiitvos Tl Luliticli v Addiviicoe .
Hubo falta de agua y bandas sin presentarse

C U E NTA PU B Ll CA Por Verénica Reyes
PARTICIPATIVA

‘23

g Knotfest cancel6 concie
= R s 1] A e \ = ‘ -- de bandas chilenas con
: I grupos en el recinto

Acciones de Fisc 2@ =my s

w8 mmaly
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Servicios Basicos/ 1,2%
Mercado Financiero/ 1,2%

Retail / 35,5%

Funerarias/ 1,7%
Inmobiliario/ 2,3%

Entretencion/ 4,8%

Transporte/ 6,5%

Farmacia/ 7,4%

Supermercado/ 13,1%

Vehiculos y rodados / 15,8%

Mercados
fiscalizados Loy sl 150
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Acciones de Proteccion
Procedimientos Voluntarios Colectivos (PVC)

Instancia extrajudicial que permite buscar soluciones rapidas para los consumidores.

E Noticias m Deportes Espectaculos Tendencias Autos Servicios @] V] [&]

Portada | Noticias | Emprendedores | Acciones | Fondos Mutuos | Informes | Indicadores | PORTALPYME | CAPITAL HUMANO

@® EMOLTV Streamingy entrevistas: La programacion de este martes 16 de mayo

Sernac exigira compensaciones a companias de seguro
automotriz por no cumplir con entrega de GPS

[ ] [ ]
I n I c I a ro n 9 n u evo S I VC La Ley antiportonazos vigente de 2019 ordena contar con este servicio de manera gratuita para quienes contraten

un seguro, las autoridades sefialaron que este es un derecho importante para los consumidores.

08 de Febrero de 2022 | 18:00 | Redactado por Sarita Saavedra, Emol.

EL COMENTARISTA OPINA

El estratégico acercamiento
entre Japon y Corea del Sur
@3 o Q1

‘_;-:T__— s Vi
LATERCERA

farmacias y espectaculos. —_— e

cooe

Sernac exige a preuniversitarios
Cpechy PreUCV compensaciones
ausuarios por impedir terminar
contrato ante cambio de
modalidad de clases

A juicio del organismo, ambas entidades infringieron el derecho a
lalibre eleccion de los consumidores al no respetar el derecho de
los estudiantes a expresar su consentimiento sobre el cambio en la
modalidad de clases presencial a online, impidiéndoles a quienes

Destacan el mercado de los
seguros, retail, preuniversitarios,

10 1o deseaban, terminar el contrato y recuperar su dinero o

realizar una rebaja proporcional del precio.
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Acciones de Proteccion
Proceso Voluntario Colectivo (PVC)

Se cerraron 10 PVC ,
Se logro que
Con resultados favorables para los
consumidores, algunos iniciados 6 7 O - 3 24

en 2021 y otros en 2022

fueran compensados.

l :
Compensacion de PC Factory: revisa si te M a S d e

corresponde el pago y como se realizara

10.000 millones de pesos
en compensaciones

_J Vs D

00
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Acciones de Proteccion
Juicios de Interés General (JIG)
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Accion judicial que busca que las empresas infractoras sean sancionadas.

Iniciaron 998 JIG a nivel nacional Cierre de 225 procesos iniciados
Principalmente por: en anos anteriores

Seguridad de consumo 20,6%
Derecho a la informacion
(1)
Incumplimiento de 5

Multas para las empresas

2.739 UTM

(equivalentes a $172.759.686)

3Ry gl T

o0
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Acciones de Proteccion
Juicios de Interés General (JIG)

Destacan las altas multas logradas para las empresas

® Arica ® Aysén ® Los Rios

Multa de 300 UTM a la Multa de 5 UTM a ABCDIN por no Multa de 900 UTM a
empresa Entel por actuar de respetar derechos a la garantia BancoEstado por no
forma negligente en caso de legal. respetar la Ley de Fraude
suplantacion de identidad Bancario.

Condenan o Entel o Indemrizar a Region de Aysén: JUSTICIA Ararin i S

consumidora de Arica victima de

suplantacién de identidad CONDENO A LA TIENDA ABCDIN POR istiltsonie Ber aude
4T NO RESPETAR EL DERECHO A LA ———
GARANTIA LEGAL

I Por Canal Sur Patagonia - Jue cu
e CempRmE o -~ { : ° ° ° @ e e
-

* La empresa fue sentenciada a pagar una indemnizacion de mas $500 mil a una

consumidora.

a justicia ordeno que Banco Estado debera pagar una
millonaria multa y tendra que indemnizar a un matrimonio
victima de un fraude, en la comuna de Panguipulli.

* Este fallo, en el cual el SERNAC fue parte, confirma una vez mas que los

Fecha : 27/07/2022
« Corte de Apelaciones determiné que compafiia debe pagar dos millones de consumidores tienen derecho al cambio, la reparacion o la devolucién del

pesos a la afectada y una multa de 300 UTM, es decir, mds de 17 millones por dinero en caso que el producto salga defectuoso o falle por un uso normal. Segtin dio a conocer el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), —
actuar de forma de negligente. todo se remonta al 11 de mayo del 2020 en Panguipulli, cuando un m ,,‘.‘:,':,'.‘..52'1
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Juicios de Interés Colectivo o Difuso

Accion judicial que busca compensaciones para un grupo de consumidores afectados por un mismo problema.

Iniciaron 12 demandas
colectivas

Entre ellos:

® Productora Bizarro y Punto Ticket
por problemas en concierto de
Daddy Yankee.

® La Polar por venta de ropa
falsificada.

DIARIO FINANCIERO

ltimas noticias Empresas Mercados Economia Internacional DFLab Opinion Videos Podcast Avisos Legales F

NACIONAL

Sernac presenta demanda colectiva por ) —
incidentes en conciertos de Daddy Yankee IAFOEL ‘ SOMOS EL LUGAR ESTRATEGICO .
| - y 5

Retail
Sernac presenta demanda colectiva contra La Polar por ropa
™ falsificada y falta de informacion a consumidores

0 “Se produjeron gravisimos incidentes”, dijo el director nacional del Sernac,
Andrés Herrera, quien cifré en mas de 2 mil los reclamos que el organismo
2 ha recibido a la fecha.
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Acciones de Proteccion
Juicios de Interés Colectivo o Difuso

Cierre favorable de 5 procesos iniciados en anos anteriores

Multas para las empresas Compensaciones para mads

205 UTM 20.000
(equivalentes a $12.930.170) afectados.
por un mds de 5 397.095.972

LRV D
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Participacion Ciudadana

Fondo Concursable

En su version 2022, se realizaron dos llamados para
presentar iniciativas, resultando en el
financiamiento de

43 14 9

Proyectos Asociaciones ' Regiones

por un monto total de 526 millones de pesos.

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor

Fondo
Concursable

20
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Participacion Ciudadana

En regiones destacan proyectos con enfoque en consumo sostenible

PROYECTO ACCION PODCAST

Aplicando el consumo responsable en el cambio
de era.

A cargo de la Asociacion Ciudadana de
Consumidores Informados y Organizados -
ACCION Consumidores.

Financiamiento:515.373.600.

(© ACCIONPODCAST
LQUE ES EL
ECOLAVADO

y cémo podemos descifrarlo?

+0
L TN
‘ '\\,ﬁ 2 El agua es esencial para la vida —
; . il con rgeen cinla
S nlo 2 e inidas { ) ioncomo la ! H
y

© ACCION PODCAST

Consumo responsable del

PROYECTO RECREANDO TEXTILES,
CONSUMO RESPONSABLE EN ACCION.

A cargo de la Asociacion de Consumidores y
usuarios de Chiloé - CHILOE ACTIVO.

Financiamiento: $8.740.440.
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con enfoque de genero

Vrad
CONVERSATORIO

MODA Y CONSUMO

Se realizaron SUSTENTABLE

2 7 conversatorios con enfoque
de género a nivel nacional.

A nivel Central Se realizé el Conversatorio ”Moda y consumo del mercado de la moda y suimpacto en el medio ambiente, asi como en la calidad

de vida de las mujeres que trabajan en este rubro.

S t t b I ” d t d o t o . t d d O N G Tegdreryoslcomo il}v‘;taclias aPamela Pooy Beat‘rjiz O’l?rierlri ggierl)es reflexionaréan

) I( roi ntra, r en este mercado a de los estereotipos,

u S e n a e CO n e S a C a a S eX p O S I O ra S I n VI a a S e y | ;s)?opZneiendoceestrategi?asapg;gjsn conesur?w rflé?sus;zziazle y parass:r agenoter, ds:'-z
: cambio a través de nuestras decisiones como consumidoras.

- Beatriz O'Brien 6 Pamela Poo
K ocidloga, Vicepresidenta de Accion
r oordinadora Nacional Consumidores y Directora de
i de Fashion Revolution. Politicas Publicas e Incidencia
! 4 en Fundacién Ecosur.
Participaron 76 personas de organizaciones de la sociedad S ieadaig
P P g i Martes 26 de Julio | 2l A través de Meet

10:30 a 12:00 hrs @ Inscribete en el formulario

civil enfocadas en mujeres.

www.sernac.cl | 800 700 100

SERNAC ;
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Mecanismos participativos
con enfoque de género

El equipo del SERNAC en la region de O'Higgins
realizé el conversatorio “Género y Consumo”, en
colaboracién con Sernameg y con exposicion de
una de las representantes de la AdC Circular,
reconocida activista, especialista en temas de
consumo y sostenibilidad con enfoque de género.

Participaron 120 personas pertenecientes a
organizaciones de la sociedad civil enfocadas en
mujeres.

El SENAMEG y el SERNAC te invitan al (e [T/ZiI(]:1[0)

Genero Consumo

||

/ 4

[ 4
Las Dire Regionales d | SERNAMEG y el SERNAC de O'Higgin un
conversatorio para reflexionar sobre diversas tematicas de consumo enfoque
de género.
Comentaremos algunas accmnes que el Sernac realiza anualmente y contaremos
con una presentacmnd e Carola Moya, activista y Directora de la AdC Circular, q en
abordara cémo aplicar el el f q e de g n los actos de consumo cotidianos y
cémo las consumidoras pueden ejer: d echos de forma emp oderada.

8dejunio 15:30 hrs.

SERNAC

L —
Servicio Nacional del Consumidor

Q Via Zoom Cambio Climatico; Ll

Inscribete en el formulario Género e industria

iTE ESPERAMOS! de la Moda
. Activista, Directora y Co-Fundadora de la AdC Circular, Directora Pamels
Invitada: Ejecutiva de STGO SLOW y especialista en marketing, consumo
Carola Moya ) : S
k. sustentable y género. Pertenece a la Red de Periodistas
Feministas y a Mujeres en el Medio (medio digital).

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor
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Educacion para el consumo
Talleres para la ciudadania, a nivel nacional

Talleres de Educacion
en Derechos del
Consumidor

N2 de personas
participantes: 3.223

Talleres de Educacion
Financiera

N2 de personas
participantes: 4.941

Talleres de Practicas
de Consumo y Medio
Ambiente

N2 de personas
participantes: 2.179

1’ 'ai -

’.ﬁl‘l
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Educacion para el consumo
Durante el ano 2022 se impartieron dos cursos de Aula Virtual:

Derechos de los Consumidores y
Obligaciones de las Empresas en el marco de

la Ley del Consumidor e Dirigido a docentes y profesionales

de la comunidad educativa, con certificacion
® Dirigido a publico general del CPEIP

2 10 participantes aprobados 5 1 participantes aprobados
y aprobadas. y aprobadas.

Educacion para el Consumo en la Escuela

k’-’" 2

LR L
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Acciones de educacion con

enfoq ue de género N.\.ERES ON[IN
2 2 Talleres educativos con enfoque de género

534 Personas participantes, en su mayoria mujeres

EDUCACION FINANCIERA

MICROEMPRENDEDORAS
9 G(y De satisfaccion entre las y los participantes de ——
O ostalleres
o Informacion dtil sobre créditos y endeudamiento para emprendedoras.
© Derechos de la consumidora cuando es PYME.
En nivel central como en las Direcciones Regionales, la entrega de iTE ESPERAMOS!
estos talleres permitié colaborar con el Ministerio de la Mujer vy la

SERNAC

Equidad de Género, el SenamEG y su programa “Mujeres Jefas de rsemed {70 e e Neconl 4l Corsie
Hogar”, las Seremis de Economia y Prodemu. » Qi
wv PN Lo
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23 estudios sobre materias de mercado y consumo

Estudios de mercados Radiografia

[ E—
Servicio Nacional del Consumidor

e Términos y condiciones Del mercado del turismo De reclamos en el
de plataformas de ® Del mercado de merca!do de educacion
L, superior
supermercados y entretencion
deliver -
i ® Del mercado de servicios ® De precios de uniformes
- . técnicos y utiles escolares
® Precios de examenes de
laboratorios ® De mercado vehiculosy
rodados

® Dereclamosen el

® Precios de servicios ® Del mercado del mercado financiero
veterinarios

transporte

PRy a7

<00
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Estudios
Calidad y seguridad de productos

SE PUBLICARON 122
AtEﬂCPAS seguridad de productos, en el

sitio web y las redes sociales del Servicio.

#AlertaSERNAC

Estudio vida util y durabilidad de productos

Falsificacion de medicamentos, cosméticos y
dispositivos médicos

Brechas sanitarias en delivery

Estudio comercio electrénico y seguridad de
productos

Estudio Rotulacidn Desinfectantes

L] 8k L

9 °

Al
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Estudios

Economia del comportamiento

%}

Privacidad por defecto y

Se realizd6 un experimento relacionado con el “dark patterns” en el

consentimiento en el uso de cookies al consentimiento de cookies

ingresar a sitios web.

También se realizdo un estudio exploratorio

sobre los riesgos de consumo en los —=

dispositivos con Internet de las cosas en Chile.

-

ESTUDIO SERNAC

INTERNET DE LAS COSAS
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Estudios con enfoque de género

#EstudioSERNAC

stio

G Sti I n M n st ru a I Segundo estudio de precios de productos utilizados durante la “gestion menstrual”
l] de la poblacién mens @ Segun la icion i ional, la gestién no sélo
e los produ n, sino también el
/n todos Ios meses y es un ‘.3 5 A% o agia potablas
infraestructura, acceso a informacién oportuna y confiable, que
permitan vivir en condiciones di e proceso.

aaaaa

V4 h 4
Con foco en personas menstruantes mas vulnerables: %msrunnummmmm @msmnnumpnummn @msmnuumpﬂnmmu

personas privadas de libertad, en situacion de calle y que ,
EHSTUMINIMU%EHSTUMHXIMU GASTO MINIMD, ~ GRSTO MAXIMD GASTO MINIMD _ GRSTO MAXIMD

______ s2.0s7
habitan en CampamentOS \\552.5[][1 5315575/,/ \\\347250 @3282 87[1/,/ \\\51129[1 @ 524990//
’ CombinaCion de productos JIF N

i DALMY A M

iderando periodo de 7 di:

584.666

iderando periodo de 7 di

S840

Encuesta mujer y consumo

El propdsito fue conocer la experiencia de las consumidoras

SERNAC INFORMA
en los diversos mercados.

Resultados Encuesta Mujer y Consumo
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Estudios con enfoque de género

Impuesto Rosa infantil:

El propdsito de comprobar la existencia del impuesto rosa,

es eliminar la diferenciacion de precios en base a género.

Proyecto de ley

Recogiendo los estudios del SERNAC en 2021y el 2022, un grupo
de diputadas y diputados presentaron un proyecto que modifica la
ley N°19.496, para prohibir |la diferenciacion de precios u otros
aspectos relevantes de los bienes y servicios ofrecidos al publico,
por razones de género de las personas consumidoras o usuarias.

(1)
» Impuesto rosa infantil 7%

Productos se analizaron. Se escogieron
productos que fueran idénticos o muy @
snmllares V que presentaran una versnon para

e e /

‘15% De los productos analizados por el SERNAC

presentaron diferencias de precios por género.

-

e RRY% gy, 44 R
Diario

Constitucional .c1

a Noticias  Opiniones & Columnistas  Agenda Constitucional ~ Educacion Civica  Debate Constitucional en los Medios

Noticias ac

“Impuesto Rosa”

Proyecto de ley prohibe la diferenciacion de precios por razones d
servicios ofrecidos al publico.

“Impuesto rosa” o “pink tax” es el término utilizado para el costo extra que presentan los productos destinado:
funcionalmente son similares o iguales a los masculinos.

La mocion, patrocinada por los Diputadas Ana Maria Bravo, Nathalie Casti

Helia Molina, Javiera Morales, Camila Musante, Alejandra Placencia, Caroli
Boris Barrera, modifica la ley N°19.496, para prohibir la diferenciacion de precios u otros aspectos relevantes de los bienes
publico, por razones de género de las personas consumidoras o usuarias.
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Interpretacion de la ley

5 Circulares 1 1 Dictamenes
interpretativas administrativos

e Publicidad nativa e influencers

® Clausulas abusivas en materia de tratamiento de

datos personales. Publicidad nativa e Influencers

® Duracion de los bienes y plazos en que se CIRCULAR INTERPRETATIVA
dispondran repuestos y servicio técnico. ‘




q,%zki”ﬁéﬂ%ﬁ'\?ﬁ SERNAC
Campana informativa
Ley Pro Consumidor

Mas y mejores derechos
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® El propodsito fue informar a los ® Este hito de lanzamiento fue
consumidores sobre sus nuevos derechos. replicado a lo largo de todo el pais.

e

PROCONSUMIDOR

Mds y mejores derechos

DERECHOS, | |

jConocelos y ejércelos!

SERNAC g5,
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Nuestros compromisos y hoja de ruta para el 2023

Tres focos para nuestra gestion institucional 2023:

Las consumidoras y consumidores
estaran al centro de nuestra labor.
Se traduce en el desarrollo de
herramientas e indicadores que
nos permitan entregar informacion
util para la toma de decisiones,
transparentando las empresas que
cumplen, las que no lo haceny
aquellas que prometen resolver los
problemas y que finalmente no lo
hacen.

Haremos visible la
implementacion de las
facultades fiscalizadoras
que nos otorga la ley con
un fuerte enfoque
preventivo.

Los compromisos en
materia de fiscalizacion
estan plasmados en el
“Plan de Fiscalizacion
Preventivo 2023".

Despliegue territorial para lo
cual trabajaremos en la
creacion de espacios de
escucha activa y de
participacion ciudadana,
donde la inclusién y
cercania sean los ejes
centrales para acrecentar la
confianza de las y los
consumidores.

LY R gD

o0
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Nuestros 5 desafios estratégicos

.. i Fortalecer nuestro
Fiscalizar y proteger con impacto . . . ..
posicionamiento y reputacion
Prevenir y detectar abusos y 484 ‘ Valorar, incentivar y potenciar a

malas practicas W

los equipos y sus personas

Acompafiar y conectar con las
personas usuarias

G AV
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Desafio N° 1

FISCALIZAR Y PROTEGER CON IMPACTO

Agilizando oportuna y eficientemente la gestion il asiBy I FegiondeAntofagasta
de nuestras acciones y mecanismos de proteccion.

Fiscalizacion Multitarea: Trabajo con otras
instituciones para el desarrollo de acciones
coordinadas o complementarias, para aumentar
el impacto, proteccion y visibilidad de lo que
hacemos.
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Desafio N° 2

A PREVENIR Y DETECTAR ABUSOS Y MALAS
PRACTICAS

Anticipandonos con herramientas utiles que habiliten y
protejan a la ciudadania.

Convenio de 5 afios con la fundacion publico-privada Data
Observatory que, entre otros, busca habilitarnos para una
mejor explotacion de datos que permita al SERNAC,
identificar y modelar conductas de las empresas y de las
y los consumidores con mayor precision y oportunidad.

SERNAC

L —
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DATA@B!

DESCI
NUESTR
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Desafio N° 3

|
|
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ACOMPANAR Y CONECTAR , %_“{‘ ({1
CON LAS PERSONAS USUARIAS Z¥

Acercando el quehacer institucional a sus necesidades y
mejorando su experiencia con nuestros productos y
servicios.

Estamos desarrollando protocolos de atencion con enfoque
de género e inclusion lo que nos permitira cumplir con los
criterios adecuados frente a estas materias, especialmente

9 °

respecto a diversidades sexo-genéricas.
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Desafio N° 4

FORTALECER NUESTRO
POSICIONAMIENTO Y REPUTACION

Desplegandonos en el territorio nacional con un rol mas
activo, cercano y a tono con los desafios emergentes.

Hemos buscado mayor presencia en los medios ocupando
todos los espacios posibles para visibilizar nuestra accion,
por ejemplo con el caso de mayor connotacion como fue el
caso La Polar. Implementamos una agenda tematica para
potenciar el impacto y visibilidad de la accion del SERNAC.

SERNAC
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Derechos en Semana Santa
| o /B ]

'_'Qx = Ministerio de Agncultura SERNAC y SERNAPESCA en el Mercado Central _—_
~ ‘ﬁ\ ' ,1 » Y

SUBTEL Y SERNAC entregan recomendaciones
ante compra de dispositivos tecnoldgicos en Navidad

e A M

—
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Desafio N° 5

828 VALORAR, INCENTIVAR Y POTENCIAR
=~ AL0sEQUIPOS Y SUS PERSONAS

Capacitaciones

Reconociendo su talento, compromiso,

. . o 7/ 7 r
experiencia, desarrollo y funcion, a través de |la =
gestion de un modelo de trabajo colaborativo, & fagucor: “
transparente, inspirador y que propicie el i

bienestar de las personas.
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