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¢Como conocemos de mejor manera a
los consumidores?




Y Informe 2017 @ Ciudadano al Centro

» Co-creacion
» Conocimiento

» Satisfaccion




v Informe 2017 @ Ciudadano al Centro

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

Anteunproblemade —» SERNAC solicita

consumo, el SERNAC —* | respuestaalaempresa
puede orientarme: l

Ingreso mi reclamo

empresa.
Canales de ingreso

@’ sernac.cl

Responde mis dudas

Tramita mis reclamos

o parcial.
Oficinas del P

SERNAC

ERN
¢Empresa responde?
Municipios en No

LR T

.

o Empresa da
= /' solucion total

da solucién.

/ﬁ \A QEmpresa no —»
N

3.Cierre

ERNAC me informara
la respuesta entregada por la

Siquedo
disconforme, me
entregara
informacion para
decidir si denuncio
a la empresa ante
los tribunales de

s He

convenio

SERNAC me orientara

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

Es gratuito

En cambio, el SERNAC puede
difundir su comportamiento de
respuesta, para que los
consumidores se informen vy
sepan a quién preferir a la hora de
tomar decisiones de consumo.

Actualmente hay empresas gue no

responden los reclamos y con la ley
vigente el SERNAC sblo puede buscar

una sancion a traves de una denuncia
ante un Juzgado de Policia Local.

Si el problema que origind un
reclamo afecta a muchos
consumidores, el SERNAC puede
iniciar una mediacion colectiva,
buscando una solucion favorable
para todos ellos, sin necesidad
de denunciar o demandar a la
empresa ante los tribunales.

Este proceso puede demorar maximo 18 dias habiles.

" | justicia (zgados
de policia local).

¢Dudas?

Llame al centro telefonico:
800 700 100

Lu-Vi 09:00a 21:00
Sabados: 09:00a 19:00.

0 consulte enwww.semac.cl
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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 pEL CONSUMIDOR 2017

78% g 61%¥

declara haber Declara que tiene

escuchado sobre sus derechos
el SERNAC garantizados
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Conocimiento
RADIOGRAFIA pEL CONSUMIDOR 2017

de los consumidores ha reclamado
ante alguna institucion o empresa.

Situaciones en que se han sentido vulnerados:

280/ O Respeto de precios
27 0/0 Mala atencién al cliente

1 9 o/o Publicidad enganosa
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Conocimiento
RADIOGRAFIA pEL CONSUMIDOR 2017

Las 3 industrias con problemas de respeto de derechos:

23 0/0 Locales comerciales, multitiendas y tiendas

especializadas.

2 20/0 Alimentaria, productos alimenticios,

supermercados y restaurantes.

Telecomunicaciones, telefonia fija y movil,
149%

internet y TV.
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Satisfaccion
MONITOREO DE SATISFACCI(')N USUARIOS 2017

Encuestas telefdnicas trimestrales a un total de 6.231 usuari@s
Satisfaccion global neta anual ponderada:
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670/0 Consultas
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7 2 0/0 Reclamos
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Y Informe 2014 - 2017 Servicio Nacional del Consumidor

SERNAC MOVIL
VISITO 36 COMUNAS DE LA REGION,
ATENDIENDO CONSULTAS Y RECLAMOS.
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337.266 reclamos a nivel nacional
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296.163 consultas a nivel nacional
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s smuc  SENAC
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SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor

22 Plataformas

de Atencion en Municipios

19 Gobernaciones (3
—
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Mediaciones colectivas
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Demandas colectivas
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Juicios de interés general
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Y Informe 2017 &/ Educacién e Informacién

1 56 actividades educativas.

1 O o 9 6 5 mil beneficiarios

unicos.

1 5 establecimientos

educacionales son parte del
Programa Escolar Educacion
Financiera.




» Informe 2017 &/ Educacién e Informacién

24 participantes aprobaron
en el curso de perfeccionamiento
docente
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¢Que informacion entregamos a
los consumidores?
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COMUNICACIONES

3 13 Mil menciones en la prensa regional

n Campanas de informacion

+ 591 | Mil sequidores en Twitter

2 Millones de visualizaciones en Youtube

+10 Millones de visitas en nuestra web

+48 Mil sequidores en Facebook
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PARTICIPACION CIUDADANA

Consejos Consultivos

Sesiones de Consejos Consultivos

Cuenta Publica

Conversatorio
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e Modernizacion

Creacion Unidad de Vigilancia de
Mercados

Mejora de la conectividad de oficinas
regionales

Desarrollo de modulo de atencion
juridica

Diagnostico de la seguridad de la
institucion frente a ataques informaticos




Y Informe 2017 Modernizacion

Despliegue y alineamiento de
estrategia del SERNAC

Diseno de iniciativas estratégicas,
generacion de Tableros de contribucion

y Modelo de gobernanza.

Inicio de un ecosistema tecnologico de
con énfasis en los datos e informacion.




Y Informe 2017 Servicio Nacional del Consumidor

Relacionamiento internacional del
SERNAC 2017

» Participacion en 2 seminarios y 11 talleres internacionales.

» Firma de 2 convenios de Cooperacion Interinstitucional.

» Pasantia Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO).

» Participacion en Working Party on Consumer Product
Safety y Committee on Consumer Policy (CCP) - OCDE.

» Participacion 3° Congreso Internacional de Derecho de los
Mercados de la Superintendencia de Industria y Comercio
(SIC) de Colombia.




Y Informe 2014 - 2017 Servicio Nacional del Consumidor

HITOS DE LA GESTION
REGIONAL 2017
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v Informe 2017 @ Ciudadano al Centro

1. Despliegue del Programa de Educacion
Financiera, con un logro de 104,1%
respecto de Ilo planificado; cobertura
alcanzada 7.714 escolares, 1.947 jovenes
v 1.304 adultos mayores.

. Generacion de 3 estudios sobre mercados

regionales y levantamientos de precios
segun programa nacional (abarrotes,
farmacias).

. Presencia en medios locales, con
participacion semanal de voceros de la
Direccion Regional en 4 radios locales.
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4. 100% de cumplimiento de metas de
Convenio de Desempeno Colectivo y Alta
Direccion Publica Direccion Regional.

. Cumplimiento del 158% del Programa de
Visitas de Ministro de Fe (38), generando
a partir de ellas la interposicion de
denuncias de interés general, en JPL.

. Cobertura territorial del 100% de las
comunas continentales, a través del
SERNAC Movil.
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DESAFIOS DE LA GESTI(')N 2018
DIRECCION REGIONAL VALPARAISO
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GENERACION DE INFORMACION:

1. Mejorar nuestra oferta tematica a los
medios de comunicacion regionales,
incorporando informacion generada
regionalmente (estudios).

2. Ampliacion de la cobertura territorial de
los medios en los que tenemos
programas permanente o periodica.

. Realizar un programa de estudios
regionales que aborden problematicas
relevantes.
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EDUCACION:

1. Alcanzar las coberturas comprometidas
por el Programa de Educacion Financiera
para 2018, en ninos y nihas, jovenes de
CFT e IP y personas mayores.

. Realizar alianzas de trabajo con
Plataformas municipales Y de
Gobernacion para desarrollar acciones
educativas, de manera masiva.

. Realizar acciones educativas a publico
general, ampliando I|la cobertura de
comuhnas cubiertas en 2017.
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PARTICIPACION:

1. Profundizar el trabajo desarrollado por el
Consejo Consultivo, ampliando su
composicion a otros sectores de Ila
sociedad civil.

. Implementar otros mecanismos de
participacion ciudadana, a nivel regional
(conversatorios, consultas ciudadanas).

. Reforzar vinculo con las Asociaciones de
Consumidores, aportando en su proceso
de capacitacion.
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PROTECCION:

1. Consolidar tarea de apoyo en Ila
preparacion de juicios de interés
individual.

2. Ampliar la cobertura de comunas en las
que se presenten denuncias por interés
general de los consumidores.

3. Solicitar informacion basica comercial en
mercados relevantes (educacion,
comercio).

4. Profundizar uso de Ministros de Fe, como
mecanismo de identificacion de brechas
en mercados regionales.
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PROTECCION:

5. Ampliar la cobertura de la Plataformas de
Atencion de Publico.

. Ampliar la oferta publica del SERNAC, a
través de las Plataformas Municipales y
de Gobernacion.

. Implementar el Programa de
Mejoramiento de la Gestion Territorial, en
la Plataforma de San Felipe.
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SEGURIDAD DE PRODUCTOS:

1. Implementar Ila Mesa Regional de
Seguridad de Productos.

. Generar un Plan de trabajo conjunto con
las instituciones que conforman la Mesa
Regional, especialmente en materia de
acciones comunicacionales \Y
educacionales.

. Realizar acciones de capacitacion en
materia de Seguridad de Productos en
distintos grupos objetivos a nivel del
territorio.
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SEGURIDAD DE PRODUCTOS:

1. Implementar Ila Mesa Regional de
Seguridad de Productos.

. Generar un Plan de Trabajo conjunto con
las instituciones que conforman la Mesa
Regional, especialmente en materia de
acciones comunicacionales \Y
educacionales.

. Realizar acciones de capacitacion en
materia de Seguridad de Productos en
distintos grupos objetivos a nivel del
territorio.
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