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Co-creacion
TESTEOS DE COMUNICACIONES A CONSUMIDORES
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TESTEOS DE COMUNICACIONES A CONSUMIDORES

LA RUTA DE MI RECLAMO

1.Ingreso 2. Solicitud de respuesta 3.Cierre

Anteunproblemade —» | Ingresomireclamo SERNAC solicita ERNAC me informara
consumo, el SERNAC respuesta a la empresa la respuesta entregada por la

puede orientarme: ] l empresa.
Canales de ingreso

Responde mis dudas ;
Siquedo
Tramita mis reclamos @’ sernac.cl o Empresa da — discéonfom'e me
= solucion total e,
o parcial. entregara

2 ﬁ 2 n & ERN Oficinas del / S \‘ . ; acion para
wﬁ * I n “ﬂ m SERNAC ¢(Empresa responde? N Q Empresa no decidir si denuncio

da solucion. alaempresa ante
los tribunales de
justicia (juzgados
de policia local).

Municipios en
’ﬂ’ convenio No

»
L

SERNAC me orientara

sino puede gestionar mi
reclamo (por ejemplo: no es un
reclamo, sino una consulta)

Este proceso puede demorar maximo 18 dias habiles.
Es gratuito

Actualmente hay empresas que no En cambio, el SERNAC puede Si el problema que origind un ¢Dudas?
responden los reclamos y con la ley  difundir su comportamiento de reclamo afecta a muchos Llame al centro telefonico:
vigente el SERNAC sblo puede buscar respuesta, para que los consumidores, el SERNAC puede 800700100
una sancion a traves de una denuncia consumidores se informen vy iniciar una mediacion colectiva, -Vt 09:00a21:00
ante un Juzgado de Policia Local. sepan a quién preferir a la hora de buscando una solucidn favorable Sabados: 09:00a 19:00.
tomar decisiones de consumo. para todos ellos, sin necesidad 0 consulte enwwww.semac.cl
de denunciar o demandar a la
empresa ante los tribunales.
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teléfono

SERNAC www.sernac.c

Servicio Nacional del Consumidor \ 800 700 100 G ra tl S

consultas y reclamos
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Conocimiento
RADIOGRAFIA DEL CONSUMIDOR 2017

78% @ 61% ¥

declara haber Declara que tiene
escuchado sobre sus derechos
el SERNAC garantizados
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Conocimiento
RADIOGRAFIA DpeEL CONSUMIDOR 2017

48% e de los consumidores ha reclamado

ante alguna institucion o empresa.

Situaciones en que se han sentido vulnerados

2 8 % Respeto de precios

2 7 % Mala atencion al cliente

1 9 % Publicidad enganosa
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Conocimiento
RADIOGRAFIA DpeEL CONSUMIDOR 2017

Las 3 Industrias con problemas de respeto de derechos:

2 B(y Locales comerciales, multitiendas y tiendas
0 especializadas.

2 2% Alimentaria, productos alimenticios,

Su permercados y restaurantes.

14(y Telecomunicaciones, telefonia fija y movil,
0 internety TV.
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Satisfaccion
MONITOREO DE SATISFACCION USUARIOS 2017

Encuestas telefonicas trimestrales a un total de 6.231 usuari@s
Satisfaccion global neta anual ponderada:

Consultas

. ’
. 3

72% ? Reclamos

TR
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SERNAC en tu barrio
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SERNAC Movil

2017

Cobertura 7 comunas de un total de
7 de las de nuestra region
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SERNAC Movil

2017

137 consultas
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SERNAC Movil

2017

51 reclamos
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1 - 1
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2017

5.009 reclamos
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2017

4.751 consultas
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3 plataformas
de atencion en municipios
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/Q\ Oficinas municipales
en convenio

1 Municipalidad de Alto Hospicio
2 Municipalidad de Pica
3 Municipalidad de Pozo Almonte
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2017
3

Mediaciones colectivas
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2017
1

Demandas colectivas
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40
Juicios de interés general
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55 actividades educativas.

-
=

“ 2521 beneficiarios Unicos.

1 1 establecimientos

educacionales son parte del
Programa  Escolar Educacion

Financiera .
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Educacion e Informacion
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2017

8 participantes aprobaron
en el curso de perfeccionamiento
docente
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Seguridad de Productos
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Gobierno de Chite
FRsats e Eoucaion |
ANCIERA
CORESET
REGION DE TARAPACA
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SERNAC

MESA DE SEGURIDAD DE PRODUCTO
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SERNAC SERNAC SERNA!

{ - C BESE o E——
SERNAC SERNAC

" ,‘..‘ ! "N.’(;,

SER_NAC SERNAC SERNAC /

SERNAC

Sen ional del Consumidor
SERNAC SERNAC SERNAC

SFRNAC SERNAC

¢Que informacion entregamos a
los consumidores?
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COMUNICACIONES

185 menciones en la prensa regional
Campairias de informacion
+5901 Mil seguidores en Twitter
7 Millones de visualizaciones en Youtube
+10 Millones de visitas en nuestra web
_|_48 Mil seguidores en Facebook
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