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Resumen

Este documento presenta los resultados de la Consulta Ciudadana Nacional sobre
Fiscalizacion realizada por SERNAC en marzo de 2025. El objetivo principal fue

incorporar la perspectiva ciudadana en el disefio del Plan Anual de Fiscalizacion.

La accion fiscalizadora del SERNAC se define a partir de variados insumos que son
analizados anualmente, entre ellos; los reclamos, alertas ciudadanas, reportes en
consumo, entre otros, que si bien permiten tener una aproximaciéon a los
problemas que afectan a las personas, para este afio, se propuso reforzar el Plan
Anual de Fiscalizacion, con una consulta directa a la ciudadania, cuyo lanzamiento

se realiz6 el Dia del Consumidor.

Esta iniciativa se desarrollé a partir del trabajo conjunto de tres equipos del
SERNAC; Subdireccion de Fiscalizacidén, Participacion Ciudadana y Departamento
de Disefio de Servicios, Proyectos e Innovaciéon y se sumaron de forma voluntaria,
mas de 150 funcionarios y funcionarias del SERNAC a nivel nacional, que se
desplegaron en 60 puntos de contacto con la ciudadania, para el levantamiento
presencial de las Consultas el dia 17 de marzo de 2025. Destacar también, el
apoyo y colaboracidon permanente del equipo de Comunicaciones Estratégicas de

Servicio para la convocatoria y difusién de la actividad.

La consulta, realizada tanto en linea (web), como presencialmente a nivel
nacional, buscoé identificar los mercados y problemas prioritarios para las personas

consumidoras, asi como promover la participacion ciudadana y la transparencia.

La metodologia incluyd el analisis de encuesta estructurada, con una poblacion
objetivo de mayores de 14 afos. Se recopilaron 4.837 respuestas validas. Los
resultados incluyen caracterizacién sociodemografica de los participantes (edad,
género, ocupacién, etc.), conocimiento sobre la facultad de fiscalizacion del
SERNAC, principales problemas identificados por los consumidores en el comercio,
mercados prioritarios para la fiscalizacién, situaciones que vulneran la dignidad de

los consumidores y problematicas en el servicio de atencién al cliente.
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Los principales hallazgos indican un alto conocimiento en las personas consultadas

respecto a la facultad fiscalizadora del SERNAC con un 79% del total de la
muestra. Identificacion de problemas como falta de respuesta o soluciéon por
parte de las empresas ante reclamos (52%), cobros indebidos o superiores al
informado (38%), publicidad enganosa (36%) y falta de informacién sobre precios
y condiciones de compra (32%). Respecto a los mercados que las personas
consideran que Sernac deberia fiscalizar son las grandes tiendas (retail) y centros
comerciales (44%), servicios basicos (44%), tiendas importadoras (40%) y
comercio electréonico (34%). Las personas consultadas consideran que la situaciéon
gue mas vulnera la dignidad de las personas son el mal servicio de atencién al
cliente (46%), discriminacion, maltrato o falta de respeto (38%), cobros indebidos
(34) y publicidad engafiosa o falsa (34%). Respecto a las practicas que mas han
afectado en el area de servicio de atencidén al cliente, las mas sefialadas son
problemas para tomar contacto telefénico con la empresa (61%), demoras en la
atencion presencial (52%), reclamos sin responder (43%) y Problemas con el uso

de chatbot o atenciones virtuales automaticas (37%)

La mayoria de las personas se identifica con el género femenino (57%),
trabajador dependiente (45%). La edad mediana fue de 42 afos, siendo el tramo
de 18 a 49 afos la mayor frecuencia (64%); la Regidon Metropolitana tuvo la

mayor participacion (39%) de las regiones a nivel nacional.
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|.Introduccion

El SERNAC desempeiia un rol clave en la supervision y fiscalizacién de los distintos
mercados, resguardando que las empresas cumplan con la normativa vigente y
que las personas consumidoras puedan ejercer sus derechos de manera efectiva.

A pesar de los avances y fortalecimiento de la Ley del Consumidor y otras normas
de consumo, persisten conductas en el mercado y practicas en particular de
algunas empresas, que contravienen estas normas y afectan directamente a las
personas consumidoras.

El desarrollo de estudios y reportes, como también el andlisis de los reclamos y
alertas que registran los consumidores en SERNAC y el monitoreo de la prensa y
redes sociales; permiten tener una aproximacion a aquellos problemas que
afectan a las personas con mayor frecuencia. Sin embargo, es sabido que no
todas las personas reclaman; por falta de informacion sobre sus derechos,
desconocimiento de los canales de atencidn del SERNAC, tiempo, entre otras
variables. También, se debe tener en cuenta que existen problemas de consumo
que por su naturaleza, no son reclamados con frecuencia, ya que no se percibe un
dafio fisico, mental o financiero directo, y en otros casos, hay (malas) practicas
incipientes que no logran observarse en las fuentes de informacidn habituales.

Frente a este escenario, resulta fundamental contar con una metodologia
participativa que permita conocer qué opina la ciudadania, capturar el sentido
comun, identificar sus principales preocupaciones, percepciones y aquellas
practicas o conductas de las empresas que los afectan en el dia a dia.

Esta Consulta Ciudadana permite fortalecer el disefio de estrategias de
fiscalizacidn alineadas con las expectativas de la ciudadania y orientar de manera
eficiente y efectiva la accién publica. Ademas, contribuye a transparentar y
democratizar el proceso de definicion de prioridades de la fiscalizacion del
SERNAC. Se trata de la primera Consulta Ciudadana que se desarrollara a nivel
nacional para contribuir al disefio y definiciones del Plan Anual de Fiscalizacién del
SERNAC.

Objetivo General

Incorporar la perspectiva ciudadana en la fase de disefio y definiciones del
Plan Anual de Fiscalizacién, mediante una Consulta Ciudadana; enfocada en
recoger la opinidn de las personas consumidoras sobre los mercados y
problematicas que consideran prioritarios para la fiscalizacion de SERNAC,
fortaleciendo de esta manera el rol fiscalizador del Servicio y en
consecuencia, la proteccion de los derechos de las personas consumidoras.
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Objetivos especificos:

1. Identificar los mercados y problematicas, donde las personas consumidoras
perciben mayores vulneraciones a sus derechos y requieren mayor atencion
para la fiscalizacion.

2. Promover la participacién ciudadana en la definicion de prioridades para la
fiscalizacién del SERNAC.

3. Recolectar y sistematizar informacidon relevante para el disefio de
estrategias de fiscalizacion alineadas con las necesidades y expectativas de
las personas consumidoras.

4. Fomentar la transparencia y construccion de la planificacion basada en la
participacion activa de la ciudadania, para la proteccion de sus derechos
como personas consumidoras.

Las consultas ciudadanas participativas son parte de los mecanismos de
participacion que el Estado dispone para ejecucién dentro de la Participacidn
Ciudadana en el Estado.

e
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lI.  Participacion de la Consulta Nacional

La consulta ciudadana nacional fue ejecutada el dia 17 de marzo de 2025, dia
gue se conmemora internacionalmente el dia de las Personas Consumidoras.

Con el objetivo de maximizar la participacion ciudadana, la consulta sobre
fiscalizacidon conté con un despliegue territorial activo, por parte de funcionarios
del SERNAC en las 16 Direcciones Regionales, desde Arica y Parinacota hasta
Magallanes. Los funcionarios del Servicio facilitaron la respuesta presencial; y en
paralelo la consulta se difundié para su participacion online a través de la pagina

web institucional: h //www.sernac.cl/portal/604/w3-article-84282.html.
Estuvo a disposicién en sitio web del Servicio hasta el 16 de abril del presente
afo.
Graficon® 1
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Numero de Casos (Total = 4837)

Distribucion de la participacion en la consulta ciudadana por tipo de modalidad a
nivel nacional. El porcentaje mayor de respuestas obtenidas corresponde a un
52% de las respuestas presenciales, esto indica el despliegue territorial de
funcionarios y funcionarias del Servicio.

1. Respuestas Presenciales N° de Casos

Completas 2500 + 4 (Tarapacd) =
2.504

Parciales 27

Total 2531
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2. Respuestas Web N° de Casos
Completas 2337
Parciales 1365
Total 3702

Las bases descargadas de la plataforma suman: 4841. De esta base unificada se
trabajo para identificar posibles duplicados. Se encontraron 4 casos duplicados.
La muestra total de respuestas validas, completas y sin duplicados corresponde:

n = 4.837

lll.  Metodologia

El proceso de Disefio e implementacién de la consulta se realizé en colaboracion
entre la Subdireccion de Fiscalizacién y el Departamento de Participacion
Ciudadana.

Disefio del Estudio: Se realizd un analisis de las consultas aplicadas
presencialmente y autoaplicadas via on line en pagina web institucional.

Poblacion de la consulta: No hubo cdlculo muestral. La poblacidn de la consulta
esta compuesta por ciudadania general mayor a 14 afos.

Modo de Aplicaciéon: Web y presencial.

Modo de Difusion: Pagina web SERNAC, publicacién en redes sociales SERNAC,
codigo QR en oficinas de atencidon al publico, despliegue territorial para aplicacion
presencial.

Tipo de cuestionario: Es un cuestionario estructurado con preguntas de
seleccion. Se realizd un Piloto o Testeo del instrumento, con el fin de valorar la
comprension de las preguntas, lenguaje y terminologia, extension de la consulta
ciudadana, propuesta de pregunta que no se haya considerado y otros posibles
problemas en la aplicacién de la consulta. La versién final se encuentra en el
Anexo 1.
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Trabajo de campo: El trabajo en terreno se inicid previa coordinacidon con las
Direcciones Regionales. Aplicando el instrumento el dia 17 de marzo y algunas
regiones continuaron la aplicacidon dentro del mismo mes.

El despliegue se realiz6 en 60 puntos de contacto (22 puntos en la Regidn
Metropolitana de Santiago y de 38 en otras regiones del pais) en espacios de
oficinas publicas del Estado, espacios publicos (paseos peatonales, plazas, etc.) y
transporte publico (Aeropuerto de Santiago y Metro de Santiago). Este nivel de
despliegue involucré una serie de gestiones y coordinaciones con las areas a
cargo, y significé un aprendizaje importante a nivel institucional. Fue clave para el
éxito de la actividad contar con colaboradores publico-privados, para asegurar las
facilidades y acceso a espacios que contaran con ciertas caracteristicas donde se
pudiera desarrollar de manera adecuada las consultas a la ciudadania (se
seleccionaron priorizando espacios con salas de espera, zonas de descanso, en
que las personas accedieron a realizar la consulta).

Digitacion de las consultas presenciales: Se elabordé un cuestionario en
plataforma LimeSurvey, para la digitacion de las consultas presenciales. Se
instruyd que a nivel central se aplicara Folio consecutivo a las consultas, mientras
que en las Direcciones Regionales no se aplicé Folio. Para el Nivel Central la
digitacion estuvo a cargo de la Unidad de planificacion de Fiscalizacion, para las
Direcciones Regionales, se asigné encargados del ingreso de las consultas.

Control de Calidad de los datos: La estrategia para asegurar la calidad de los
datos, consistid en realizar bloqueos de seguridad en ambas plataformas de
encuestas realizadas: Consulta Web y en consultas presenciales; para asegurar
que estén en el formato correcto, la cantidad de opciones de respuestas
solicitadas, obligatoriedad de las preguntas.

Durante la primera digitacion de las consultas presenciales por parte del equipo,
se detectd una incoherencia en la plataforma de vaciado de las consultas
presenciales. El error estuvo en la falta de alternativa “"Otra” de la pregunta 4.
Esto implico pausar la plataforma de vaciado y descargar el Excel con las
consultas digitadas hasta el momento, donde se obtuvo 4 casos de la Direccion
regional Tarapaca, que fue fusionada para crear la base final.
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[V.Analisis de los datos

Se realizé un andlisis descriptivo univariado de cada una de las variables recogidas
en la consulta ciudadana. Las variables cuantitativas se presentan con la media,
desviacion estandar y mediana. Para los analisis que implican texto abierto, cémo
en todas las alternativas de respuesta “Otra”, se utilizaron nube de palabras y arbol
de palabras.

Tipo de estudio: Cuantitativo con analisis descriptivo

Instrumento de recoleccion: Consulta Ciudadana con preguntas cerradas y
algunas categorias de respuesta abierta al preguntar por “Otro”.

Poblacion Objetivo: Personas consumidoras mayor de 14 afios

Procesamiento y analisis de los datos: Se realizara mediante Google Colab con

Python. Utilizando las siguientes bibliotecas:

e Pandas: Para la carga, limpieza y manipulacion de los datos.

e NumPy: Para cdlculos estadisticos basicos

e Matplotlib y Seaborn: Para la visualizacion grafica de los resultados.

e Wordcloud: Nube de palabra es una representacién visual de datos de
texto

e Wordtree: técnica de visualizacidon de texto que se centra en mostrar las

colocaciones de una palabra clave especifica dentro de su contexto
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V. Resultados Consulta Ciudadana sobre Fiscalizacion

1. éConoce si el SERNAC es un organismo con la facultad de “Fiscalizar”?

Grafico n° 2
Conocimiento sobre la facultad de Fiscalizar del Sernac (Total: 4837 casos)

Del total de la muestra el 79% de las personas, manifiestan que “Si” conocen que
Sernac es un organismo con la facultad de fiscalizar; mientras que un 22% indica

que “No” conoce si Sernac es un organismo con la facultad de fiscalizar.

Al desglosar la pregunta por region, podemos identificar una alta frecuencia del
“Si” conoce; en la Regién de Aysén y Magallanes con un 86% respecto de su
muestra, Atacama Yy Biobio con un 84% y la Regién Metropolitana con un 78%

respecto de cada muestra regional .

10
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Distribucién Regional

Tabla 1

6._Region_de_residencia:| No Si Total

Regidn Metropolitana de |407 1480
Santiago (21.6%) (78.4%) 1887

Region de Antofagasta (33
(21.6%) 120(78.4%) (153
Region de Arica 'y 21
Parinacota (33.9%) 41 (66.1%) |62
Regidn de Atacama 63
(16.4%) 321 (83.6%) |384
Regidn de Aysén 8
(13.6%) 51 (86.4%) |59
Region de Coquimbo |26
(16.0%) 136 (84.0%) (162
Regidn de La Araucania |40
(21.5%) 146 (78.5%) (186
Region de Los Lagos (50
(32.1%) 106 (67.9%) 156
Regidn de Los Rios 27
(31.4%) 59 (68.6%) |86
Region de Magallanesy |14
la Antartica Chilena (13.6%) 89 (86.4%) |103
Regidn de O’Higgins |50
(25.9%) 143 (74.1%) (193
Regidn de Tarapaca 21
(21.4%) 77 (78.6%) |98
Region de Valparaiso |64
(19.3%) 268 (80.7%) (332
Region de Nuble 92
(27.1%) 248 (72.9%) |340
Regidn del Biobio 63
(16.2%) 326 (83.8%) (389
Regidn del Maule 61
(24.7%) 186 (75.3%) (247
Total 1040 3797
(21.5%) |(78.5%) 4837

11
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2. {Cuadles son los principales problemas o dificultades que ha enfrentado
en el comercio de su regién y que considera prioritario que el SERNAC

fiscalice?
Gréfico n°® 3
Principales problemas o dificultades que ha enfrentado en el comercio de su regién y que considera prioritario que el SERNAC fiscalice
Falta Respuesta Reclamos 51.97% (2514)
Cobros Indebidos 37.50% (1814)
Publicidad Engafiosa - 35.91% (1737)
Falta Info Precios 31.67% (1532)
[}
£
a Dificultad Garantia 29.75% (1439}
o
o
£
Mala Calidad Prod/Serv 27.23% (1317)
Demoras/Incumplim. Online A 20.53% (993)
Otro 4 6.70% (324)
No sabe/No responde 4 3.20% (155)
T

T T T T T T
0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000
Frecuencia de respuestas "Si"

En el grdfico n°3 podemos identificar las frecuencias de respuesta multiple, con
una seleccion maxima de hasta 3 alternativas a marcar. La mayor frecuencia
respecto al principal problema enfrentado en el comercio y que considera
prioritario que Sernac fiscalice: Falta de respuesta o solucidon por parte de las
empresas ante reclamos con un 52%, Cobros indebidos o superiores al informado
38%, Publicidad engafiosa 36% y Falta de informacién sobre precios y condiciones

de compra 32% respecto del total.

Respecto a la distribucién regional, la Region del Maule lidera la mayor frecuencia
con un 60% de su muestra en la primera frecuencia a nivel nacional, seguido de

Region de Aysén y Coquimbo con un 59% Ver Tabla 2 y Gréfico n® 4 .

12



CONSULTA 2025
SERNAC

FISCALIZA

Tabla 2

P2:Tabla de contingencia: dificultades que ha enfrentado en el comercio de su regién y que
considera prioritario que el SERNAC fiscalice

Region_de_reside| Otro | Cobros | Demor | Dificulta| Falta Falta Mala | Publici| Total
ncia_ordenada | Proble | Indebid |as/Incu d Info |Respues|Calidad| dad
ma os mplim. | Garantia | Precios ta Prod/S |Engafio
Online Reclam erv sa
oS
Region de Aricay 37 14 24 15 23 11 21 145
Parinacota 0(0.0%) (25.5%) (9.7%) (16.6%) (10.3%) (15.9%) (7.6%) (14.5%) |(100.0%)
Regién de 11 49 12 31 30 49 23 32 237
Tarapaca (4.6%) (20.7%) (5.1%) (13.1%) (12.7%) (20.7%) (9.7%) (13.5%) |(100.0%)
Region de 10 63 29 52 62 73 29 41 359
Antofagasta  |(2.8%) (17.5%) (8.1%) (14.5%) (17.3%) (20.3%) (8.1%) (11.4%) |(100.0%)
Region de 11 166 82 93 125 187 126 126 916
Atacama (1.2%) (18.1%) (9.0%) (10.2%) (13.6%) (20.4%) (13.8%) (13.8%) |(100.0%)
Region de 11 48 32 58 51 96 36 56 388
Coquimbo (2.8%) (12.4%) (8.2%) (14.9%) (13.1%) (24.7%) (9.3%) (14.4%) |(100.0%)
Region de 27 124 62 92 102 174 105 129 815
Valparaiso (3.3%) (15.2%) (7.6%) (11.3%) (12.5%) (21.3%) (12.9%) (15.8%) |(100.0%)
Region
Metropolitana de |54 705 413 566 537 1064 522 705 4666
Santiago (3.3%) (15.1%) (8.9%) (12.1%) (11.5%) (22.8%) (11.2%) (15.1%) |(100.0%)
Regién de 12 69 39 57 59 100 41 53 430
O’Higgins (2.8%) (16.0%) (9.1%) (13.3%) (13.7%) (23.3%) (9.5%) (12.3%) |(100.0%)
Region del Maule |16 76 60 77 67 147 69 93 605
(2.6%) (12.6%) (9.9%) (12.7%) (11.1%) (24.3%) (11.4%) (15.4%) |(100.0%)
Region de Nuble 126 54 92 137 151 116 136 819
7(0.9%) (15.4%) (6.6%) (11.2%) (16.7%) (18.4%) (14.2%) (16.6%) |(100.0%)
Region del Biobio (38 145 68 114 121 185 96 142 909
(4.2%) (16.0%) (7.5%) (12.5%) (13.3%) (20.4%) (10.6%) (15.6%) |(100.0%)
Region de La 69 40 56 62 85 48 58 426
Araucania 8(1.9%) (16.2%) (9.4%) (13.1%) (14.6%) (20.0%) (11.3%) (13.6%) |(100.0%)
Region de Los 33 30 36 39 24 32 207
Rios 5(2.4%) (15.9%) 8(3.9%) (14.5%) (17.4%) (18.8%) (11.6%) (15.5%) |(100.0%)
Region de Los 49 35 50 50 65 26 56 339
Lagos 8(2.4%) (14.5%) (10.3%) (14.7%) (14.7%) (19.2%) (7.7%) (16.5%) |(100.0%)
Region de Aysén 17 15 25 28 35 18 19 158
1(0.6%) (10.8%) (9.5%) (15.8%) (17.7%) (22.2%) (11.4%) (12.0%) |(100.0%)
Regidn de
Magallanes y la 38 30 50 41 27 38 251
Antartica Chilena [5 (2.0%) (15.1%) (12.0%) 22(8.8%) (19.9%) (16.3%) (10.8%) (15.1%) |(100.0%)
Total 324 1814 993 1439 1532 2514 1317 [1737 11670
(2.8%) |(15.5%) [(8.5%) [(12.3%) [(13.1%) [(21.5%) [(11.3%) [(14.9%) [(100.0%)

13
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2.¢Cuales son los principales problemas o dificultades que ha enfrentado en
el comercio de su regién y que considera prioritario que el SERNAC
fiscalice?

Primera Frecuencia nacional, por region: Grafico n® 4
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En Gréfico n°® 5 se identifica las regiones en orden decreciente de mayor a menor

frecuencia respecto de la segunda mayoria nacional Cobros Indebidos. La regién
de Arica y Parinacota lidera la mas alta frecuencia nacional respecto de su

muestra con un 60%, seguido de Tarapaca con 50% y Atacama con el 43%.

Tercera Frecuencia nacional, por region:
Grafico n°® 6

- Publicidad engafiosa por Region

a0+

L

Porcentaje de Respuastas "5i*

21.5% 26.8%

Reguin

Nube de Palabras

Para la alternativa de respuesta “Otro” de la pregunta {Cuales son los principales
problemas o dificultades que ha enfrentado en el comercio de su regién y que
considera prioritario que el SERNAC fiscalice?. Se realizé un analisis del texto que
cada persona consultada expresdé en el campo “Otro” ¢Cudl?”. El nimero de
respuestas obtenidas fue de 324 respuestas lo que representa un 7% del total de
la muestra.
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Fig.1
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no dan boleta v

extravio de la boleta no permitir la anulaclon o el camblo-

todas las anteriores ©

Las palabras que surgen con mayor frecuencia que sefialan las personas son:

.acuso de _robo

o mas en la devolucion del diner

os g2 servicios municipale

ales en general

“Todas las anteriores” refiriéndose a las alternativas de respuesta entregadas. “No
entrega de boleta”/"entrega de boleta”/No dan boleta; cémo una dificultad que
han enfrentado en el comercio. “telecomunicaciones” también es sefalado como

una dificultad que se debiera priorizar en la fiscalizacion de parte de Sernac.

Wordtree

wordtree es una técnica de visualizacion de texto que se centra en mostrar las
colocaciones de una palabra clave especifica dentro de su contexto. En lugar de
simplemente listar palabras o mostrar frecuencias, la wordtree estructura las
frases en forma de arbol, donde la palabra clave es la raiz y las palabras que la

preceden y la siguen se ramifican, revelando patrones y la diversidad de su uso.

No sélo muestra la frecuencia, sino también las relaciones secuenciales con otras
palabras. La palabra raiz es el nodo central y su tamafo es fijo. Las palabras mas
grandes en las ramas son aquellas que co-ocurren con mayor frecuencia en las

respuestas.
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A continuacién identificamos los arboles de

”m W

palabras raiz de “cobros” , “boleta”,

[\

dificultades cdmo: " abusos en los cobros”,

en las cuotas muchos cobros”,

CONSULTA 2025

SERNAC
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palabra que se configuran con las

o/

respuesta”. En Fig.2 podemos identificar

n”n

cobros

abusivos”, “cobros indebidos”, “cobros fantasmas”, “cobros financieros”, “cobros

automaticos”.

Fig.2

peajes—= ( ——=COmMO

ahusivy
lag —= no —— son
de =

el ——=abuso—= en —» los y —=nadie—=fiscaliza,

en ——= las —=cuotas—s=muchos indebidos—= en —srecibo—» de

cobrando.—= lo —= otro —» es \. / i i
2z H_J__mdehldo—- en —= las —=cuotas
cobros
: T L1
en —= mi ——Caso \iamasmas—- la —slltima—-» vez
aguas—wandinas—erealiza después— de ——pagar—— la
cge financieros

automaticos—-

En la Fig.3 podemos visualizar que la palabra raiz es “boleta” y tiene ramificaciones

que indican claramente aspectos como: “mall chino no dan boleta”, o “no entrega de

compra—sventa
/— esle = [mes, =incluyendo
= €5 = casi =imposible
=valor - »menor
——$7.0000

boleta” ,"“sin factura o boleta”, “boleta no entregada”.
Fig.3
de
mall —schino——— NO
~dan y
Jpagas—=$14.000— vy
\ con
de —sclaridad = en > la
dice
no —w=entrega—» de .y /“
/
— la se —-remrrga—-b(lletafl

o

/" \ e
no ——eentregan
sin

ilegal,—» sin ——s»factura—» o

/"

no

esta —="pelada,——hasta » sin

no

——wincluso——» se ——senojan

—justificacion—» los ———sguardias

= no spermitir—— la
= bien, » solo ——»transferencias
——entregada -y +halanza.
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En la Fig.4 podemos identificar la palabra raiz “respuesta” y vemos que se

despliega relaciones que la preceden y la también palabras que le siguen con
ramificaciones y subramificaciones. Las dificultades en el comercio se identifican
como: “no tienen una respuesta”, “empresa no entregue una respuesta”
“consumidor para obtener una respuesta”, “ “estamos resolviendo” es una

respuesta”, “lentos entre reclamar y respuesta”, “aln espero una respuesta”.

Las palabras que le siguen indican aspectos como: “respuesta clara y concisa”,

“respuesta de un reclamo” , “respuesta del Sernac”, “respuesta frente a

denuncias”.
Fig.4
dar
no ———» ———=tienen
empresa———»= N0 ——entregue\\
“™una y ——s-Concisa—-
. - _,--""'"
consumidor, —— pard —-obtener/' clara
la —scompailia—s de
"estamos—resolviendo"— es %

de —»= un —=reclamo—— hace

lentos ———» entre ——wreclamar—»

del —ssermnac—s y —» el
la —= nula
\\‘ frente—» a —wdenuncias

entregando—— un ———tiempo— de —=feSpUESLA

P al —wcliente—= vya —= sea
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\”alsc,—- ya — (e — e
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75N

—» X — dias —habiles,

mvo
Y —= 880 —» , — JI0
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3. En general y de acuerdo a tu experiencia, ¢Qué mercados SERNAC

deberia fiscalizar?
Gréfico n° 7

En general y de acuerdo a tu experiencia,;Qué mercados SERNAC deberia fiscalizar?

Grandes tiendas (retail) y centros comerciales -
Servicios basicos (agua,electricidad,gas) 1

Tiendas importadoras {(conocidas como mall chinos)
Comercio electronico

Supermercados

Telecomunicaciones

Transporte publico urbano e interurbano

43.58% (2108)
43.56% (2107)
39.96% (1933)
34.42% (1665)
31.57% (1527)
30.06% (1454)

23.24% (1124)

Centros_médicos 19.21% (929)
§ Ferias y mercados locales 17.51% (847)
m
(]
g Aerolineas - 17.45% (844)

Educacion (colegios o instituciones de educacion superior) 4

Inmobiliarias

15.92% (770)

12.34% (597)

Conciertos y festivales masivos 10.65% (515)
Turismo: alojamientos y agencias de viajes 10.61% (513)
Otro 8.62% (417)
servicios veterinarios 8.33% (403)
Gimnasios 1 3.85% (186)
No sabe/No responde 4 1.39% (67)
0 5{;0 IOIOO 15|00 ZOIOG 25|00 3;060 35:1}0 4000

Frecuencia de respuestas "Si"

En el grafico n°7 podemos identificar de mayor a menor frecuencia, los mercados

que Sernac deberia fiscalizar. Cémo primera frecuencia del total, son las “Grandes

tiendas (retail) y centros comerciales” y “Servicios basicos” con un 44% en ambos

mercados. En segundo lugar “Tiendas importadoras (conocidas como mall chinos)”

con un 40%.
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Al desglosar las 3 primeras frecuencias por regién, podemos identificar que la
Region de Maule obtiene mayor porcentaje en la primera mayoria nacional
“Grandes tiendas y centros comerciales” con un 51% de las personas consultadas
en la region. En segundo lugar Region de Los Rios con 48% y Region de Bio-Bio
con un 45%. Esta alternativa es de la mas baja frecuencia en Region de Aysén vy
La Araucania.

Primera Frecuencia nacional, por regién

Grafico n° 8

— Grandes tiendas (retail) y centros comerciales por Region (Calculado Regionalmente)
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34.9%  339%

Porcentaje de Respuestas "Si"

204

@ & 0 3 2 o o & 3 & < ¥ 4 e &
o @ & o;o';" Cz»é\ & & :\;59\ -\6‘00 & \;'o°? ; QO}Q Q‘b" ,asP‘ .;jo“\ .\‘Jb
> & o @ & 2 & N & RS @ & R ¥
& & & & o & ¢’ & Sl & e 3 & ol (\be'
& ES ¥ ¥ @ ) & & & & P ¥ ) RS)
S &P ® & & S O ¥ & & & & © &S
P A S oo = ¥ & & £ &
& <5 & & ¢ Rt @5 & & ¥ éﬂ
< & & s
& 5 &
& S
2
¢ b{,}“‘
&
e
&
Region

20



SERNAC : CONSULTA 2025

FISCALIZA

Segunda Frecuencia nacional, por region

Grafico n° 9
- Servicios basicos (agua, electricidad, gas)
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Tercera Frecuencia nacional, por region
Grafi ° 10
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En Gréfico n® 9, que corresponde al mercados “servicios basicos” tuvo un 44% a

nivel nacional. Al desglosar por regién, se advierte que Region del Maule es la mas
alta frecuencia en indicar este mercado como prioridad a fiscalizar por Sernac con
un 51% de las personas de su region, seguido de la Region de Valparaiso y Regién

Metropolitana con un 47% .

En Gréfico n® 10, se visualiza la tercera mayoria nacional que son el mercado de
“Tiendas importadoras” con un 40% del total. A nivel regional es la Regién de
Aysén quien lidera la mayor frecuencia junto con la Regién de Coquimbo,
obteniendo ambos un 51%, seguido de la Regidon de La Araucania con un 49%.

Para mayor detalle en el desglose regional ver Anexo 2.

Nube de Palabras

Para la alternativa de respuesta “Otro” de la pregunta: 3. En general y de
acuerdo a tu experiencia, ¢Qué mercados SERNAC deberia fiscalizar? El
numero de respuestas “Otro” obtenidas fue de 417 respuestas lo que representa
un 9% del total de la muestra.

La mas alta frecuencia en la nube de palabras de Fig.5.1 se identifica en “banco”,
"servicio”, “seguro” y “automotoras”.

Fig 5.1 Fig 5.2

Nube de palabras - ,_Que mercados SERNAC deberia fiscalizar? [Dtm]
barber ES ins

z“;;;aefe s e g ur

Mube de Bigramas- ¢Que mercados SERNAC deberia fiscalizar? [Otro]

ca]a;. CtJ!"'!DFE'ﬂ;E?ClDﬂ

o__

7y ]
— tEG Wi ) Y todas todas bancos servicios
L eﬂ O M. :—| C o] -d d _f . -
u Tl O entlidaaes lnancleras
< -|f|-J . ' =y w afp isapres
= = Ut 5§ i A :
CJ v - S televisién satelital
Uk m *un 'mte“s T 2 O

O S n luz agua
g ¥

e

e 1 i = anteriores bancos

staciona mlEﬂtOS'CObIO ®anteri

=\/z]- € l

iitodas <! ©-D Cc _ empresas cobranzas

servicios financieros

O

La Eig 5.2,podemos ver una segunda nube de palabras, utilizando Bigrama, que nos
indican, qué palabras suelen aparecer juntas. Los mercados mas destacados que
Sernac deberia fiscalizar son “servicios financieros”/”entidades financieras”, “bancos

nm \\

automotoras”/”bancos”, “cajas de compensacion” y “Afp isapres”. También se destaca

como problematica “adulto mayor” en el contexto de mercados a fiscalizar.
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4. (Cual de las siguientes situaciones consideras que mas vulneran la
dignidad de las personas consumidoras?

Grafico n° 11

;Cuadl de las siguientes situaciones consideras que mas vulneran la dignidad de las personas consumidoras?

Mal servicio de Atencion al Cliente 4 46.19% (2234)

Discriminacion, mal trato o falta de respeto 38.27% (1851)

Cobros indebidos 34.48% (1668)

Publicidad engafiosa o falsa 33.57% (1624)

Condiciones abusivas en contratos o servicios 29.40% (1422)

Demoras excesivas o incumplimientos 23.36% (1130)

Situaciones

Falta de acceso a servicios basicos esenciales - 20.82% (1007)

Negativa a respetar derechos basicos de consumo 18.13% (877)

Irregularidades en el transporte publico o interurbano 11.23% (543)

Falta de acceso a productos esenciales 6.00% (290}

Otro 41 3.04% (147)

No sabe/No responde - 1.43% (63)

T T T T T T
0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000
Frecuencia de respuestas "Si"

Al preguntar respecto a situaciones que mas vulneran la dignidad de las personas
Grafico n°11 consumidoras, a nivel nacional obtenemos cdmo mayor frecuencia
“Mal servicio de atencion al cliente” con un 46%, “Discriminacion, mal trato o falta

de respeto” con un 38% y “Cobros indebidos” con el 34% del total.

En Gréfico n°12, n°13 y n°14, se puede observar que el desglose de las 3 mas

altas frecuencias por regioén, identificando las regiones que indican con mayor a
menor frecuencia, las 3 situaciones que mas vulneran a las personas

consumidoras.
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Primera Frecuencia nacional, por regién

Grafico n°® 12

- Mal servicio de Atencién al Cliente

&

6041 55.9% s50.8%

0% 49 g0

46.2% 455%
44.9% 44 4% m.a'@ A2.9% 425% 42.1% 4099 35.5%
: £ 37.3%

Porcentaje de Respuestas s

20

Region

La region de Aysén, es la region con mayor frecuencia dentro de su poblacién

consultada, respecto a “Mal servicio de atencion al cliente” con un 60% del total
de la muestra regional en Grdfico n°12. Le sigue la Regién de Valparaiso con un
55%, en tercer lugar nacional la Regién de Magallanes con un 53% y también con
un 50% del total de su muestra Region de Arica.

Segunda Frecuencia nacional, por region
Srafico n° 13

- Discriminacion, mal trato o falta de respeto po Regidn

B0

@
=]

53.5%

49.2%

439% 43.5% 42.0%

30.4%
% 37.2% 311% 31.0% s50% 35.0% 352% 3ID0% 34.6%
ik 33.3% 314%

Poitentaje de Respuestas "5i*

pagidn
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Respecto a la segunda frecuencia mas alta a nivel nacional “Discriminacion, mal

trato o falta de respeto” del Grafico n® 13. La regidon que obtiene mayor
frecuencia en estd opcién de respuesta es la Regién de Nuble con un 54%,
seguido por la Regién de Aysén con un 49% y Regiéon de Tarapaca con 44%

respecto del total de la muestra de cada region.

Tercera Frecuencia nacional, por region

Grafico n°® 14

- Cobros indebidos por Regién
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Regidn

En Grafico n°14 podemos ver una alta frecuencia en la alternativa “Cobros

indebidos” en la Regién de Arica con un 63% de su muestra regional. En segundo
lugar Regién de Tarapaca 42% y Regién de Antofagasta 40%.

Nube de Palabras

Para la alternativa de respuesta “Otro” de la pregunta: 4. ¢Cudl de las
siguientes situaciones consideras que mas vulneran la dignidad de las
personas consumidoras? El nimero de respuestas “Otro” obtenidas fue de 147

respuestas lo que representa un 3% del total de la muestra.

En la Fig.9 podemos identificar en la nube, las palabras mas frecuentes de la
respuestas “Otro”, estas son: “servicio”, “mal”, “producto”, “empresa”, “falta”,

n”m

“cliente”, “contrato”, “llamadas”
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Fig.9

Nube de palabras -;Cual de las siguientes situaciones consideras que mas vulneran la dignidad de las personas consumidoras? [Otro]
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Wordtree

4. {Cual de las siguientes situaciones consideras que mas vulneran la dignidad de

las personas consumidoras?.

El analisis de la Eigura 11, a través del WordTree centrado en la palabra clave
"falta", nos ofrece una visidon cualitativa de las situaciones que mas vulneran la
dignidad de los consumidores. A primera vista, el arbol nos revela las carencias mas
directas y recurrentes: "falta de respeto”, "falta de respuesta", "falta de

informacién", "falta de acceso" y "falta de ayuda".

Es crucial entender que las ramas del arbol se construyen a partir del relato y las
experiencias de los encuestados. Es por ello que, junto con términos esperados, es
posible encontrar palabras que, en un principio, no tengan una conexion directa con
la pregunta (como "televisién" o "carne"). Estas palabras son en realidad parte de
los ejemplos y narrativas que los consumidores utilizaron para describir situaciones

concretas en las que sintieron una "falta" en su experiencia de consumo.

Este contexto nos permite ir mas alld de un simple conteo de palabras y comprender
que la "falta de informacién" o la "falta de acceso" se manifiestan en la vida
cotidiana de las personas a través de situaciones especificas, que los encuestados
han expresado en sus propias palabras.

Fig.11
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En Fig.12 visualizamos un aspecto importante identificado en el arbol de palabras

con palabra “adultos”: “abuso a adultos mayores”, “abuso en trato a adultos

”

mayores”,

”m

adultos mayores y aprovechan desconocimiento”, “adultos mayores los

[\ n”

obligan”, “adultos mayores sin acceso”, “adultos mayores, nadie fiscaliza”.

Fig.12
y —saprovechan—sdesconocimiento
abuso /,_, los —obliggn———» a
et mayores
abuso—s en —trato— a - ™ sin »3CCESO > a
T
adultos
basicos—» con —sfacilidad—s para mayores,—nadie—»fiscaliza——— > las
cajon
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5. Respecto a las areas de Servicio de Atencién al Cliente, écudles son las

practicas que mas te han afectado?

raficon® 1
iCuéles son las practicas que mas te han afectado?
Problemas para tomar contacto telefénico con la empresa 61.34% (2967)
Demoras en la atencién presencial (filas y largos tiempos de espera) 51.73% (2502)
Reclamos sin responder - 42.61% (2061)
Problemas con el uso de chatbot o atenciones virtuales automaticas - 37.15% (1797)
7]
E Incumplimiento de respuesta de los proveedores 27.21% (1316)
Falta de respeto o malos tratos 14.39% (696)
Otro {1 3.14% (152)
Ninguna me ha afectado { 2.92% (141)
No sabes/No responde | 2.36% (114)
T

T T T T T T
0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000
Frecuencia de respuestas "Si"

Al preguntar respecto a las practicas que mas le han afectado en &areas de
Servicio de Atencion al Cliente, en Grafico n°15 las personas indican con un 61%
“Problemas para tomar contacto telefénico con la empresa”, en segundo lugar
“Demoras en la atencién presencial” con un 52% y “Reclamos sin responder” con

un 43% del total a nivel nacional.

A continuacién se despliegan las tres mas altas frecuencias desglosadas por region

segln muestras regionales obtenidas, para ver el detalle por pregdn ir a Anexo.
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Primera Frecuencia nacional, por regién

Grafico n° 16
Problemas para tomar contacto telefénico con la empresa por Regién
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El Grdfico n°16 muestra la primera frecuencia de “problemas para tomar contacto
telefénico”, la mayoria la obtiene la Regién de Valparaiso con un 70% del total de
su muestra. En segundo lugar Regiéon Metropolitana de Santiago con un 66% y
Region de Coquimbo con 65%.

Es importante destacar que la mayoria de las regiones del pais obtienen mas del
50 % del total en la indicacion de esta problematica del servicio de atencion al

cliente.

En el Grédfico n°17 la segunda frecuencia mas alta “Demoras en la atencidn

presencial” La regidon que obtuvo la mayor porcentaje fue la Region de Aysén con
66% respecto de su muestra, en segundo lugar la Regidn de Atacama y Region
de Magallanes con un 57%, en tercer lugar Regién del Bio Bio con un 56%

respecto de su muestra.
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Segunda Frecuencia nacional, por region Graficon® 17

Demoras en la atencion presencial (filas y largos tiempos de espera) por Region
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Tercera Frecuencia nacional, por regién Grafico n® 18
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Respecto a la tercera frecuencia nacional, desglosado por regién “Reclamos sin
responder”. En Grdfico n°18, la Regién de Valparaiso y la Region de Los Lagos
obtienen un 49%, siendo la mayor frecuencia entre las regiones del pais, en
segundo lugar Region de Coquimbo y Regidon Metropolitana con un 46% y en

tercer lugar Region de O’Higgins con un 43% del total de su muestra.
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Nube de Palabras

Para la alternativa de respuesta “Otro” de la pregunta: 5. Respecto a las areas
de Servicio de Atencién al Cliente, écuadles son las practicas que mas te han
afectado? El nimero de respuestas “Otro” obtenidas fue de 152 respuestas lo

que representa un 3% del total de la muestra.

Fig.13

Nube de palabras - jcuales son las practicas que mas te han afectado? [Otro]
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Respecto los resultados obtenidos de los textos, en Fig.13 vemos las mas altas

frecuencias de las palabras : “reclamo” “falta”, “respuesta” y “atencion”

En la Fig.14, visualizamos un Bigrama, que nos contextualiza un poco mas la nube
de palabras obteniendo frecuencias en “todas las anteriores”, “cobros indebidos”.

”

“demora en atencion en terreno”, “acoso de llamadas los dias sabados”, “*demoran

mucho”, “no hay teléfono para consultas”.
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Fig.14
‘a_cuales son_las_practicas_que_mas_te_han_ afectado? _[Otro]
an atencion al cliente EE‘: Qassugl)es ncn-lgh 1 lléz!'niés Cuirnahlémas ;gs;ef1§r}§ aamseotnsf naok?a?sqgl:sn los E]ECUIIVOS
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responder Taw'-l-ﬂ.ii?l' cosa tirandote por el desvio
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e ] disrems mands ¢5 Li re

curpliniento de publicidad ]1]amadas no deseadas
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contestan pero ignoran las peticiones y solo avanzan cfon un detalle cada mes
mal atendida y hacen firmar documentos a una analfabeta

Wordtree
5. Respecto a las areas de Servicio de Atencién al Cliente, icudles son las

practicas que mas te han afectado?
Al considerar la palabra raiz “falta” en Fig.14 obtenemos lo siguientes resultados
respecto a practicas que mas han afectado: “falta refacciones automotrices”, “falta
de conocimiento”, “falta de voluntad para resolver”, “falta de poder establecer”, ™
falta de empatia y conocimientos”, “falta de comodidad”, “falta de ética del

ejecutivo”, "falta de atencidn al cliente”, “falta educacion”.

Fig.16
refacciones—-automotrices
conocimiento——» de ——  » los
voluntad——» para ——»resolver
poder ——westablecer———— un
de —pempatla—p y ———sconocimientos
la —-falta comodidad—r en ——» la

ética ———» del ——=ejecutivo

educacion atencion = al »cliente

TR

para ————=personas——— Con
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VI. Caracterizacion Sociodemograficas

Regidn de residencia de los consultados
Gréfico n° 19

Distribucion por Regién

Regién Metropolitana de Santiago .D% (1887)

Regidn del Biobio 8.0% (389)

Regidon de Atacama 7.9% (384)

Regién de Nuble 7.0% (340)

Regién de Valparaiso 6.9% (332)

Region del Maule 5.1% (247)

Regidon de O'Higgins 4.0% (193)

4= Region de La Araucania 3.8% (186)
§ Region de Coquimbo 3.3% (162)
Region de Los Lagos 4 3.2% (156)
Regidn de Antofagasta 3.2% (153)
Region de Magallanes y la Antartica Chilena 2.1% (103)
Region de Tarapaca-{  2.0% (98)

Region de Los Rios 1 1.8% (86)
Regidn de Arica y Parinacota{ 1.3% (62)

Region de Aysén- 1.2% (59)

T T T T T T
0 250 500 730 1000 1250 1500 1750
Numero de Consultados Fisica y Web

El Grafico n°19 muestra la distribucién geografica de los participantes de la

consulta ciudadana sobre fiscalizacion, diferenciando los niveles de respuestas que
representan a las 16 regiones de Chile, desde Arica y Parinacota en el extremo

norte hasta Magallanes y la Antartica Chilena en el sur.

La poblacién que se visualiza, sugiere el alcance de la consulta, tanto en su
despliegue territorial de manera presencial como las respuestas de manera
autoaplicada de modo virtual; la mayor frecuencia se sitia en la Regién
Metropolitana con un 39% de la muestra total, sequido de la Regidén del Biobio y

Atacama con un 8%, en tercer lugar la Regién de Nuble con un 7%.

Es importante destacar, que el 61% del total de participantes de la consulta,
habitan en una region distinta a la Metropolitana, esto demuestra que el

despliegue presencial de la consulta fue amplio y efectivo ver Grafico n°20, .

33



CONSULTA 2025
SERNAC (9

SERNAC

———
Sarvicio Nacional del Consumidor

FISCALIZA

Grafico n° 20

Region de residencia

Otras Regiones a Nivel Nacional 4 2950 (60.99%)
Vi
v
o
2
Region Metropolitana de Santiago 1887 (39.01%)
T T T T T T T
0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000
Frecuencia
Edad

El numero total de casos que ingresaron edad es: 4674 [*pregunta voluntaria]
Grafico n° 21

Distribucion de Edades por Rango
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La media de la edad es: 43.45528455284553
La mediana de la edad es: 42.0

La moda de la edad es: 20.0
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Media (Promedio): La edad promedio de las personas que responden la consulta
es de 43.45 anos.

Mediana (Valor Central): La mediana representa la edad central en el conjunto de
datos. En este caso, la mediana es 42.0 afos, lo que significa que la mitad de los

individuos tienen 42 aflos 0 menos, y la otra mitad tiene 42 anos o mas.

Moda (Valor Mas Frecuente): La moda es la edad que aparece con mayor
frecuencia. La moda es 20.0 afios, indicando que la edad de 20 afios es la mas

comun entre los individuos.

Pais de Origen:

Grafico n° 22
Distribucién por Pais de Origen (Total: 4837 casos)

Pais de Origen
Chile (4541 - 93.9%)
Venezuela (115 - 2.4%)
Otro (57 - 1.2%)
Per( (44 - 0.9%)
Colombia (37 - 0.8%)
Haiti (24 - 0.5%)
Bolivia (19 - 0.4%)

L/

La nacionalidad mayoritaria en la poblacién que responde la Consulta Ciudadana
sobre Fiscalizacidon es un 94% “Chile”, le sigue “Venezuela” con un 2% y “Otro”
con 1%; dentro de los que responden Otro estan paises cdmo: Argentina (13),
Ecuador(5); Cuba, Brasil, México y Espafia(4); Paraguay, Republica Dominicana y

Alemania(2);Estados Unidos, Suecia y Siria(1).

Género

El 57% de las personas consultadas se identifican con el género “Femenino” y
41% sefalan que son del género “Masculino”; “Prefiero no informar” representa
un 1% (51), “"No binario” 0.4% (18), “Otro” 0.2% (10), “Transfemenino” y
“Transmasculino” con 0.1%. De las personas que indican que es “Otro” sefialan

desacuerdo con las categorias dispuestas en género, ver Grdfico n°® 23 .
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Grafico n° 23

Distribucién de Género (Total: 4837 casos)

|

Femenino (2772 - 57.3%)
Masculino (1971 - 40.7%)
Prefiere no informar (51 - 1.1%)
No binario (18 - 0.4%)

Otro (10 - 0.2%)

Transfemenino (5 - 0.1%)

No sabe (5 - 0.1%)
Transmasculino (5 - 0.1%)

Tabla de Contingencia: Género y Rango de Edad

7._Género: 0-17 | 18-29 | 30-39 | 40-49 50-59 60-69 | 70-79 | 80-89 |90-100 |Total

Femenino

22 614 607 535 436 297 134 31

(0.8%) (22.9%) (22.7%) (20.0%) (16.3%) (11.1%) (5.0%) (1.2%) 2(0.1%)|2678
Masculino

18 381 386 386 312 264 149 18

(0.9%) (19.9%) (20.1%) (20.1%) (16.3%) (13.8%) (7.8%) (0.9%) 2(0.1%)[1916
No binario

0 9 3

(0.0%) (56.2%) (18.8%) 2(12.5%) 0(0.0%) 1(6.2%) 1(6.2%) 0(0.0%) 0 (0.0%) |16
No sabe

0 1 3 1

(0.0%) (20.0%) (60.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) (20.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) |5

Otro

0 3 2

(0.0%) (30.0%) (20.0%) 2(20.0%) 2 (20.0%) 1(10.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) 0 (0.0%) |10
Prefiere no
informar 0 13 12 5

(0.0%) (31.7%) (29.3%) 4(9.8%) 6(14.6%) 1(2.4%) (12.2%) 0(0.0%) 0 (0.0%) [41

Transfemenino

0 1 3
(0.0%) (25.0%) (75.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) |4

Transmasculino

0 4
(0.0%) (100.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) 0(0.0%) |4
Total 40 1026  |1016  [929 756 564 290 49

(0.9%) [(22.0%) 1(21.7%) (19.9%) |(16.2%) [(12.1%) [(6.2%) |(1.0%) |4 (0.1%) |4674
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En la Tabla 3 se puede identificar el cruce de género y rango etario. Los

resultados muestran, que el mayor porcentaje segun su propia categoria de
género, corresponde al rango de 18-29 afos en género “femenino” con un
23% vy del género “masculino” un 20% en rangos de 30-39 y 40-49 afios de
edad.

Indica tu ocupacidn principal:
Grafico n° 24
Distribucion de Ocupaciones (Total: 4837 casos)

Trabajador/a dependiente

Estudiante

Trabajador/a por cuenta propia

Persona jubilada o pensionada

c
-0
o
1]
j=8
=5
S : .
Sin empleo ni trabajo | 1308 (6.4%)
Trabajo doméstico y de cuidados no remunerados A 230 (4.8%)
Empleador/a 218 (4.5%)
Direccién o gerencia 4 111 (2.3%)

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000
Numero de Personas

Respecto a la ocupacion, la mayor frecuencia corresponde a la categoria
“Trabajador/a dependiente” con un 45% del total, seguido de “Estudiante” con un
14% y “Trabajador/a por cuenta propia" con un 12% respecto del total de muestra

ver Grafico 24.
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Tabla 4
Tabla de Contingencia: Género y Ocupacion
7._Género | Direccion | Emplead | Estudiante | Persona Sin Trabajado |Trabajado| Trabajo |Total
o or/a jubilada | empleo r/a r/a por |doméstic
gerencia o ni trabajo | dependie | cuenta oyde
pension nte propia | cuidados
ada no
remunera
dos
Femenino |49 106 400 276 203 1192 323 223
(1.8%) (3.8%) (14.4%) (10.0%) (7.3%) (43.0%) (11.7%) (8.0%) |2772
Masculino |60 108 239 237 99 958 266
(3.0%) (5.5%) (12.1%) (12.0%) (5.0%) (48.6%) (13.5%) 4(0.2%) |1971
No binario 1 10 2
0(0.0%) 0(0.0%) 5(27.8%) (5.6%) 0(0.0%) (55.6%) (11.1%) 0 (0.0%) (18
No sabe 1 3
0(0.0%) 0(0.0%) 1(20.0%) (20.0%) 0(0.0%) (60.0%) 0(0.0%) 0 (0.0%) (5
Otro 1 2 0 1 2 1
(10.0%) (20.0%) 3(30.0%) (0.0%) (10.0%) (20.0%) (10.0%) 0 (0.0%) |10
Prefiere
no 14 5 17
informar [1(2.0%) 2(3.9%) (27.5%) (9.8%) 5(9.8%) (33.3%) 4(7.8%) 3(5.9%) (51
Transfeme 0 3 1
nino 0(0.0%) 0(0.0%) 1(20.0%) (0.0%) 0(0.0%) (60.0%) (20.0%) 0 (0.0%) (5
Transmasc 1 1
ulino [0(0.0%) 0(0.0%) 3(60.0%) (20.0%) 0(0.0%) (20.0%) 0(0.0%) 0 (0.0%) |5
Total 111 218 666 521 308 2186 597 230
(2.3%) |(4.5%) ](13.8%) |(10.8%) |(6.4%) |(45.2%) |(12.3%) |(4.8%) |4837
En la Tabla 4, al cruzar género con ocupacién, podemos identificar que

“Trabajador/a dependiente” es mayoritario en el género “masculino” con un 49%
a diferencia del “femenino” que obtiene un 43% respecto de su categoria.
También es importante el porcentaje de “Trabajo doméstico y de cuidados no
remunerados” que obtiene el género femenino con un 8%, frente al masculino

gue obtiene un 0.2% respecto del total de la categoria.

Es importante resaltar que las categorias: “Estudiante”, “Persona jubilada o
pensionada”, “Sin empleo ni trabajo” y “Trabajo doméstico y de cuidados no
remunerados” pertenecen a una poblacidn que en general no mantiene ingresos o

recibe menos que el sueldo minimo. Estas categorias al agruparlas representan el
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36% de la muestra total. Este indicador es interesante y plantea nuevas

alternativas para el analisis de los problemas que les afectan directamente en su
relacion de consumo considerando ingresos. Las categorias "“Direccién o
n A\Y

gerencia”, “Empleador/a”, “Trabajador/a dependiente”, “trabajador/a por cuenta

propia”; representan el 64% del total de las personas que responden la consulta.
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VII Anexo 1:Instrumento
Fecha Aplicacion: /. /.

iHola! mi nombre es y soy funcionario/a del SERNAC y quisiera invitarte a responder una
breve consulta que tiene como objetivo identificar cuales son los problemas que mas afectan a las
personas consumidoras en el comercio formal, siendo de utilidad para definir las acciones de
fiscalizacion para el afio en curso.

Tu participacién es andnima y no tomara mas de 5 minutos.

CONSULTA CIUDADANA SOBRE FISCALIZACION DEL SERNAC
1. PREGUNTAS:
[Aplicacion Consulta Ciudadana Completa MARCAR CON UNA X]:

1. éConoce si el SERNAC es un organismo con la facultad de “Fiscalizar”?

™ g

rNO

2. éCuales son los principales problemas o dificultades que ha enfrentado en el

comercio de su regidon y que considera prioritario que el SERNAC fiscalice?
(Seleccione hasta 3 opciones o describa en el espacio disponible)

[leer todas las alternativas]

r Falta de informacién sobre precios y r Mala calidad en productos o servicios
condiciones de compra. adquiridos.
- Cobros indebidos o superiores al r Demoras o incumplimientos en
informado. entregas de compras online.
r Dificultades para ejercer la garantia r Falta de respuesta o solucién por
legal. parte de las empresas ante reclamos.
r Publicidad engafiosa. r No sabe/No responde.

-

Otro éCual?:
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3. En general y de acuerdo a tu experiencia, éQué mercados SERNAC deberia

fiscalizar? (Seleccione hasta 5 opciones) [leer todas las alternativas]

r Comercio electronico.

r Grandes tiendas (retail) y centros
comerciales.

r Ferias y mercados locales.
- Supermercados.
-

Tiendas importadoras (conocidas
como Mall Chinos)

Transporte publico urbano e
interurbano.

r Servicios basicos (agua, electricidad,
gas).

r Turismo: alojamientos y agencias de
viajes.

r Educacion (colegios o instituciones de
educacion superior).

=

Aerolineas.
- L
Telecomunicaciones
[~ .
Centros médicos.
r Inmobiliarias.
r Gimnasios.
r Conciertos y festivales masivos.
- - .
Servicios veterinarios.
r No sabe/No responde
.

Otro ¢Cual?:

4. ¢Cual de las siguientes situaciones consideras que mas vulneran la dignidad

de
alternativas]

I Discriminacién, mal trato o falta de
respeto

- Falta de acceso a servicios basicos
esenciales

r Publicidad engafiosa o falsa
r Mal servicio de Atencién al Cliente
-

Condiciones abusivas en contratos o
servicios

- Negativa a respetar derechos basicos
de consumo

las personas consumidoras? (Seleccione hasta 3 opciones) [leer todas Ilas

r Cobros indebidos.

r Demoras excesivas o incumplimientos.

r Irregularidades en el transporte publico
o interurbano.

r Falta de acceso a productos esenciales.
r No sabe/No responde
=

Otro problema que afecta su dignidad
éCual?
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5. Respecto a las areas de Servicio de Atencion al Cliente, écuales son las
practicas que mas te han afectado? (Seleccione hasta 3 opciones) [leer todas las

alternativas]
r Demoras en la atenciéon presencial r Incumplimiento de respuesta de los
(filas y largos tiempos de espera). proveedores.
r Problemas para tomar contacto r Falta de respeto o malos tratos.
telefonico con la empresa.
- r Ninguna me ha afectado
Problemas con el uso de chatbot o
atenciones virtuales automaticas. - No sabe/No responde
r Reclamos sin responder. I

Otro problema éCual?:

II.Caracterizacion
6. Region de residencia:(Seleccione una opcion)

r Regidén de Arica y Parinacota - Regidén del Maule

r Region de Tarapaca r Regién de Nuble

r Regién de Antofagasta - Regidn del Biobio

r Region de Atacama r Region de La Araucania

r Region de Coquimbo r Region de Los Rios

r Regién de Valparaiso r Regidén de Los Lagos

r Region Metropolitana de Santiago r Region de Aysén

r Regién de O’Higgins r Regidn de Magallanes y la Antartica
Chilena

7. Género: [leer todas las alternativas]

(Seleccione una opcion)

r Femenino r No binario

r Masculino r No sabe

r Transfemenino - Prefiere no informar
r -

Transmasculino Otro ¢Cual?:
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8. ¢Qué edad tienes?

Edad: [Numeros enteros]

r Prefiere no informar

9. Pais de origen:
(Seleccione una opcién)

" chile " Colombia
r Peru r Haiti

" Bolivia ™ Otro ¢ccudl?:
r Venezuela

10. Indica tu ocupacion principal: [leer todas las alternativas]

r Empleador/a r Trabajo doméstico y de
cuidados no remunerados
r Direccion o gerencia -
Sin empleo ni trabajo
r Trabajador/a dependiente -
Persona jubilada o pensionada
r Trabajador/a por cuenta propia -

Estudiante

11. *Contacto: éQuisieras entregarnos tu correo electrénico para enviar
resultados de la consulta ciudadana y mantenerte informado sobre otras
actividades del Sernac? [* Voluntario]

Correo electronico:

iGracias por participar! Tus respuestas son esenciales para enfocar nuestros
esfuerzos de fiscalizaciéon en beneficio de las personas consumidoras de todo el
pais.

[Al terminar, agradecemos sus comentarios y el tiempo entregado. ]

iGracias por ayudarnos a mejorar!
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Anexo 2 Pregunta n°3 por Regién [Respuesta Multiple]
Tabla de contingencia: En general y de acuerdo a tu experiencia, ¢ Qué mercados SERNAC deberia fiscalizar?

Regidon_de_resid | Aerol | Centr | Come | Concie | Educaci | Ferias | Gimn | Grand | Inmobi | No | Servicio |Servici | Superme | Telecom |Import | Transp | Turism | Otro Total
encia ordenada ineas os rcio | rtosy on y asios es liarias | sabe/ H os rcados | unicacio |adoras | orte o:
Médic | Electr | Festiv merca Tienda No Basicos | Veteri nes Public | Alojam
os 6nico | ales dos s respo narios o ientos
Masiv locale (retail) nde Urban y
os s y oe Agenci
Centro Interur | as de
s bano | Viajes
Comer
ciales

RegiondeArica [16 10 16 2 3 11 1 24 1 0 16 7 20 25 16 14 7 2 |19
yParinacota (g 4 (5.2 (8.4 (1.0 (1.6 (5.8 (0.5 (12. (0.5 (0.0 (8.4% (3.7 (105 (13.1 (8.4 (7.3 (3.7 (1.0 |(100.0
%) %) %) %) %) %) %) 6%) %) %) ) %) %) %) %) %) %) %) |%)
Regionde [>6 15 30 13 18 28 2 38 14 1 36 6 27 28 25 28 10 7 |[352
Tarapacd 174 (43 (8.5 (3.7 (5.1 (8.0 (0.6 (10. (4.0 (0.3 (10.2 (1.7 (7.7% (8.0% (7.1 (8.0 (2.8 (2.0 /(100.0
%) %) %) %) %) %) %) 8%) %) %) %) %) ) ) %) %) %) %) [%)
Regionde 145 132 46 20 23 43 3 69 18 1 62 10 46 34 63 36 13 14 |[578
Antofagasta |7 g (55 (8.0 (3.5 (40 (7.4 (0.5 (11. (3.1 (0.2 (10.7 (1.7 (8.0% (5.9% (10. (6.2 (2.2 (2.4 |(100.0
%) %) %) %) %) %) %) 9%) %) %) %) %) ) ) 9%) %) %) %) |%)
Regionde |62 89 131 50 54 112 17 171 31 7 179 53 (136 83 170 113 41 10 (1509
Atacama 141 (5.9 (8.7 (3.3 (3.6 (7.4 (1.1 (11. (2.1 (0.5 (11.9 (3.5 (9.0% (5.5% (11. (7.5 (2.7 (0.7 |(100.0
%) %) %) %) %) %) %) 3%) %) %) %) %) ) ) 3%) %) %) %) (%)
Regionde (35 37 63 13 36 24 10 70 18 1 61 8 51 51 82 40 18 19 |637
Coquimbo |55 (58 (99 (2.0 (57 (3.8 (1.6 (11. (2.8 (0.2 (9.6% (1.3 (8.0% (8.0% (12. (6.3 (2.8 (3.0](100.0
%) %) %) %) %K) %) %) 0%) %) %) ) %) ) ) 9%) %) %) %) [%)
Regionde (45 63 106 35 69 55 16 147 41 1 157 25 105 (123 138 90 36 37 |1289
Valparaiso (35 (49 (8.2 (2.7 (5.4 (43 (1.2 (11. (3.2 (0.1 (12.2 (1.9 (8.1% (9.5% (10. (7.0 (2.8 (2.9 |(100.0
%) %) %) %) %) %) %) 4%) %) %) %) %) ) ) 7%) %) %) %) |%)
Region 349 361 722 251 284 253 68 (835 265 23 888 150 562 606 681 346 202 224 |7070
""dee"s';'::'i:;:a (49 (5.1 (10. (3.6 (4.0 (3.6 (1.0 (11. (3.7 (0.3 (12.6 (2.1 (7.9% (8.6% (9.6 (4.9 (2.9 (3.2 |(100.0
%) %) 2%) %) %) %) %) 8%) %) %) %) %) ) ) %) %) %) %) (%)
Regionde (717 32 68 21 25 29 7 76 28 4 76 14 73 59 8 40 18 15 |684
O'Higgins 175 (47 (9.9 (3.1 (3.7 (42 (1.0 (11. (41 (0.6 (11.1 (2.0 (10.7 (8.6% (12. (5.8 (2.6 (2.2 |(100.0
%) %) %) %) %) %) %) 1%) %) %) %) %) %) ) 0%) %) %) %) (%)
Regiondel [20 45 83 23 50 40 10 125 31 2 125 20 67 69 118 79 23 12 |942
Maule (2.1 (4.8 (8.8 (2.4 (5.3 (4.2 (1.1 (13. (3.3 (0.2 (13.3 (2.1 (7.1% (7.3% (12. (8.4 (2.4 (1.3 |(100.0
%) %) %) %) %) %) %) 3%) %) %) %) %) ) ) 5%) %) %) %) (%)
RegiondeNuble [25 75 109 20 80 81 19 147 34 10 144 31 125 77 142 93 29 7 |1248
(2.0 (6.0 (8.7 (1.6 (6.4 (6.5 (1.5 (11. (2.7 (0.8 (11.5 (2.5 (10.0 (6.2% (11. (7.5 (2.3 (0.6 |(100.0
%) %) %) %) %) %) %) 8%) %) %) %) %) %) ) 4%) %) %) %) |%)
Regiondel |67 65 122 24 49 66 5 176 39 5 151 25 115 119 159 93 33 31 |1344
Biobio (5.0 (4.8 (9.1 (1.8 (3.6 (4.9 (0.4 (13. (2.9 (0.4 (11.2 (1.9 (8.6% (8.9% (11. (6.9 (2.5 (2.3 |(100.0
%) %) %) %) %) %) %) 1%) %) %) %) %) ) ) 8%) %) %) %) (%)
Regiéndela |19 34 54 14 30 43 13 65 18 4 66 17 63 58 91 59 24 10 |682
Araucania 158 (5.0 (7.9 (2.1 (4.4 (6.3 (1.9 (9.5 (2.6 (0.6 (9.7% (2.5 (9.2% (8.5% (13. (8.7 (3.5 (1.5 [(100.0
%) %) %) %) %) %) %) %) %) %) ) %) ) ) 3%) %) %) %) [%)
Regiondelos |9 15 23 6 10 17 3 41 14 0 30 4 34 26 28 22 11 11 (304
Rios (3.0 (49 (7.6 (2.0 (3.3 (5.6 (1.0 (13. (4.6 (0.0 (9.9% (1.3 (11.2 (8.6% (9.2 (7.2 (3.6 (3.6 /(100.0
%) %) %) %) %) %) %) 5%) %) %) ) %) %) ) %) %) %) %) [%)
Regiondelos 28 27 41 7 16 23 4 62 24 4 57 9 51 43 66 38 16 13 |[529
Lagos (5.3 (5.1 (7.8 (1.3 (3.0 (43 (0.8 (11. (4.5 (0.8 (10.8 (1.7 (9.6% (8.1% (12. (7.2 (3.0 (2.5 |(100.0
%) %) %) %) %) %) %) T%) %) %) %) %) ) ) 5%) %) %) %) (%)
RegiondeAysén 31 11 22 4 6 8 5 20 6 1 23 13 20 25 30 11 17 0 |253
(12. (4.3 (8.7 (1.6 (2.4 (3.2 (2.0 (7.9 (24 (0.4 (9.1% (5.1 (7.9% (9.9% (11. (4.3 (6.7 (0.0[(100.0
3%) %) %) %) %) %) %) %) %) %) ) %) ) ) 9%) %) %) %) [%)
Ma’;:ﬁ::e‘:ey L[50 18 20 12 17 14 3 42 15 3 36 11 32 28 42 22 15 5 (394
(12. (4.6 (7.4 (3.0 (43 (3.6 (0.8 (10. (3.8 (0.8 (9.1% (2.8 (8.1% (7.1% (10. (5.6 (3.8 (1.3](100.0

Antartica
Chilena 7%) %) %) %) %) %) %) T%) %) %) ) %) ) ) 7%) %) %) %) |%)
Total 844 1929 |65 [515 | 770 | 847 |186 |2108 597 |67 |2107 |403 1933 |1124 |513 |417 |18006
(4.7 (5.2 9.2 (2.9 |(4.3% | (4.7 |(1.0 |(11.7|(3.3 |(0.4 |(11.7 [(2.2 |1527 |1454 |(10.7|(6.2 |(2.8 |(2.3 |(100.0
%) 1%) 1% 1%) 1) %) 1%) (%) %) %) 1%) %) 1(8.5%) 1(8.1%) |%) %) 1%) %) 1%)
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Pregunta n°4 por Regién [Respuesta Multiple]

P4 Tabla:¢ Cual de las siguientes situaciones consideras que mas vulneran la dignidad de las
personas consumidoras?

Region_de| Otro [ Cobros | Condi [Demor [ Discrim | Falta | Falta |Irregul| Mal |Negati| No [Publicid| Total
residenci indebid | ciones| as [inacién,| de de |aridad [servicio| vaa |sabe/| ad
a ordenad os |abusiv|excesi| mal |acceso| acces| esen de respet | No |engafio
- a asen | vaso | tratoo a oa el |Atencié| ar respo | sao
contra | incum | falta de | produ |servici| transp | nal |derech| nde falsa
tos o | plimie |respeto | ctos 0s orte | Cliente 0s
servici| ntos esenci | basico| public basico
os ales s oo sde
esenci| interur consu
ales | bano mo
Regidn de
Aricay 1 39 6 10 23 3 6 4 31 8 0 27 158
Parinacota | (0.6%) (24.7%) (3.8%) (6.3%) (14.6%) (1.9%) (3.8%) (2.5%) (19.6%) (5.1%) (0.0%) (17.1%) | (100.0%)
Region de 26
Tarapaca 3 41 (10.1% 19 43 4 9 13 44 18 1 36 257
(1.2%) (16.0%) ) (7.4%)  (16.7%) (1.6%) (3.5%) (5.1%) (17.1%) (7.0%) (0.4%) (14.0%) | (100.0%)
Regioén de 44
Antofagasta 1 61 (10.9% 29 53 7 32 27 65 32 4 48 403
(0.2%)  (15.1%) ) (7.2%)  (13.2%) (1.7%) (7.9%) (6.7%) (16.1%) (7.9%) (1.0%) (11.9%) | (100.0%)
Region de 4 152 99 84 167 29 85 28 169 74 7 146 1044
Atacama | (0.4%)  (14.6%) (9.5%) (8.0%)  (16.0%)  (2.8%) (8.1%) (2.7%) (16.2%) (7.1%) (0.7%) (14.0%) | (100.0%)
Regioén de 56
Coquimbo 6 55 (12.6% 45 60 7 31 22 72 36 3 52 445
(1.3%)  (12.4%) ) (10.1%)  (13.5%) (1.6%) (7.0%) (4.9%) (16.2%) (8.1%) (0.7%) (11.7%) | (100.0%)
Regidn de 98
Valparaiso 12 108 (10.9% 75 119 14 69 42 182 63 2 112 896
(1.3%) | (12.1%) ) (8.4%) ' (13.3%) (1.6%) (7.7%) (4.7%) (20.3%) (7.0%) (0.2%) (12.5%) | (100.0%)
Regién 619
Metropolitan 78 634 (12.2% 476 677 105 398 206 904 364 17 615 5093
a de Santiago| (1.5%) (12.4%) ) (9.3%)  (13.3%) (2.1%) (7.8%) (4.0%) (17.7%) (7.1%) (0.3%) (12.1%) | (100.0%)
Region de 53
O’Higgins 5 55 (10.8% 49 76 11 38 17 72 37 6 74 493
(1.0%)  (11.2%) ) (9.9%) (15.4%) (2.2%) (7.7%) (3.4%) (14.6%) (7.5%) (1.2%) (15.0%) | (100.0%)
Region del 71
Maule 6 80 (10.5% 63 106 15 64 36 106 49 1 76 673
(0.9%) (11.9%) ) (9.4%) (15.8%) (2.2%)  (9.5%) (5.3%) = (15.8%) (7.3%) (0.1%) (11.3%) | (100.0%)
Region de 1 114 80 63 182 40 76 34 143 41 7 111 892
Nuble (0.1%) (12.8%) (9.0%) (7.1%) (20.4%) (4.5%) (8.5%) (3.8%) (16.0%) (4.6%) (0.8%) (12.4%) | (100.0%)
Regién’del 110
Biobio 17 127 (11.1% 91 137 15 71 50 177 62 8 130 995
(1.7%) = (12.8%) ) (9.1%)  (13.8%) (1.5%) (7.1%) (5.0%) (17.8%) (6.2%)  (0.8%) (13.1%) | (100.0%)
Regioén de La 49 54
Araucania 2 68 (10.4% 39 62 10 (11.5% 18 76 34 3 55 470
(0.4%) = (14.5%) ) (8.3%)  (13.2%)  (2.1%) ) (3.8%) (16.2%) (7.2%) (0.6%) = (11.7%) | (100.0%)
Region de 5 31 22 17 32 5 17 9 34 16 2 32 222
Los Rios (2.3%)  (14.0%) (9.9%) (7.7%) (14.4%) (2.3%) (7.7%) (4.1%) (15.3%) (7.2%) (0.9%) (14.4%) | (100.0%)
Regidn de 51
Los Lagos 3 50 (13.3% 32 49 10 22 22 72 17 4 52 384
(0.8%)  (13.0%) ) (8.3%)  (12.8%)  (2.6%) (5.7%) (5.7%) (18.8%) (4.4%) (1.0%) (13.5%) | (100.0%)
Regidén de
Aysén 0 22 11 17 29 4 15 3 33 12 0 24 170
(0.0%)  (12.9%) (6.5%) (10.0%) (17.1%) (2.4%) (8.8%) (1.8%) (19.4%) (7.1%) (0.0%) (14.1%) | (100.0%)
Region de 27
Magallanes 3 31 (10.1% 21 36 11 20 12 54 14 4 34 267
(1.1%)  (11.6%) ) (7.9%)  (13.5%) (4.1%) (7.5%) (4.5%) (20.2%) (5.2%) (1.5%) (12.7%) | (100.0%)
Total 1422
147 1668 |(11.1%| 1130 1851 290 1007 543 2234 877 69 1624 12862
(1.1%) | (13.0%) ) (8.8%) | (14.4%) | (2.3%) | (7.8%) | (4.2%) | (17.4%) | (6.8%) | (0.5%) | (12.6%) | (100.0%)
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Pregunta n°5 por Regién [Respuesta Multiple]

Tabla de contingencia: 5. Respecto a las areas de Servicio de Atencion al Cliente, écudles son las practicas que mas te
han afectado?

Region_de_residencia | Demoras | Falta de | Incumpli [Ningun| No Proble | Proble |Reclamo| Otro Total
_ordenada enla respeto | miento a sabes/ [mas con| mas ssin
atencion | o malos de No el uso para |respond
presenci | tratos | respuest respon de tomar er
al adelos de |chatbot | contact
proveed o o
ores atencio | teleféni
nes co con
virtuale la
s empres
automa a
ticas
Region de Aricay |33 20 16 2 1 30 14 1 126
Parinacota (26.2%) (15.9%) (12.7%) (1.6%) (0.8%) 9(7.1%) (23.8%) (11.1%) (0.8%) |(100.0%)

Region de Tarapaca
52 15 32 6 3 34 51 30 2 225

(23.1%) (6.7%) (14.2%) (2.7%) (1.3%) (15.1%) (22.7%) (13.3%) (0.9%) |(100.0%)

Regiéon de Antofagasta
79 24 8 4 65 95 61 2 374

(21.1%) (6.4%) 36(9.6%) (2.1%) (1.1%) (17.4%) (25.4%) (16.3%) (0.5%) [(100.0%)

Region de Atacama 220 68 105 13 21 132 218 149 6 932

(23.6%) (7.3%) (11.3%) (1.4%) (2.3%) (14.2%) (23.4%) (16.0%) (0.6%) |(100.0%)

Region de Coquimbo

80 21 4 1 71 106 75 3 397
(20.2%) (5.3%)  36(9.1%) (1.0%) (0.3%) (17.9%) (26.7%) (18.9%) (0.8%) |(100.0%)

Region de Valparaiso |169 39 97 4 3 131 233 164 10 850
(19.9%) (4.6%) (11.4%) (0.5%) (0.4%) (15.4%) (27.4%) (19.3%) (1.2%) |(100.0%)

Regién Metropolitana | 933 226 510 37 21 815 1236 865 80  |a723
de Santiago (19.8%) (4.8%) (10.8%) (0.8%) (0.4%) (17.3%) (26.2%) (18.3%) (1.7%) |(100.0%)

Regi6n de O’Higgins |88 29 53 6 4 70 113 83 6 452
(19.5%) (6.4%)  (11.7%) (1.3%) (0.9%) (15.5%) (25.0%) (18.4%) (1.3%) |(100.0%)

Region del Maule |43, 34 77 13 7 74 134 106 5 584

(22.9%) (5.8%) (13.2%) (2.2%) (1.2%) (12.7%) (22.9%) (18.2%) (0.9%) |(100.0%)

Regién de Nuble

182 77 102 19 20 69 171 112 4 756
(24.1%) (10.2%) (13.5%) (2.5%) (2.6%) (9.1%) (22.6%) (14.8%) (0.5%) |(100.0%)

Region del Biobio |218 51 109 10 10 114 222 157 20 |o11
(23.9%) (5.6%) (12.0%) (1.1%) (1.1%) (12.5%) (24.4%) (17.2%) (2.2%) |(100.0%)

Regibndela  g) 24 3 8 87 19 75 4 450
Araucania (20.2%) (5.3%) 39(8.7%) (0.7%) (1.8%) (19.3%) (26.4%) (16.7%) (0.9%) |(100.0%)

Region de Los Rios 18 2 5 4 19 48 33 2 198
(23.7%) (9.1%)  (11.1%) (2.5%) (2.0%) (9.6%) (24.2%) (16.7%) (1.0%) |(100.0%)

Region de Los Lagos |78 24 7 3 45 92 77 2 363
(21.5%) (6.6%)  35(9.6%) (1.9%) (0.8%) (12.4%) (25.3%) (21.2%) (0.6%) |(100.0%)

Region de Aysén |39 25 2 0 25 36 21 0 155

(25.2%) 7(4.5%) (16.1%) (1.3%) (0.0%) (16.1%) (23.2%) (13.5%) (0.0%) |(100.0%)

Region de Magallanes

y la Antartica Chilena |39 19 2 4 37 63 39 5 250
(23.6%) (7.6%) 22 (8.8%) (0.8%) (1.6%) (14.8%) (25.2%) (15.6%) (2.0%) |(100.0%)
Total 2502 696 1316 141 114 1797 2967 2061 152 11746

(21.3%) [(5.9%) |(11.2%) |(1.2%) [(1.0%) |(15.3%) |(25.3%) |(17.5%) |(1.3%) |(100.0%)
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