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‘ ' Ciudadano al Centro.

Conocimiento
ENCUESTA »: PERCEPCION

/9% declara haber

escuchado o leido sobre el
SERNAC

61% SERNAC lo protege
como consumidor




" DORERRES
Conocimiento

RADIOGRAFIA :: CONSUMIDOR
>

Los consumidores se han sentido
desprotegidos:

53y Calidad atencion al cliente
* | Respeto de precios
197 !La no exhibicion de precios

Publicidad enganosa
Garantia

LY7



‘ C,/" Ciudadano al Centro.

Conocimiento
RADIOGRAFIA oe« CONSUMIDOR

Las 3 industrias con problemas de
| respeto de derechos:

Locales comerciales, multitiendas y
tiendas especializadas

Inmobiliarias, constructoras,
corredoras de propiedades

Servicios basicos
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Satisfaccion

‘ C,/" Ciudadano al Centro,

4 MONITOREO o: SATISFACCION
USUARIOS

Estudio piloto 2016, encuesta telefonica a 3.200
> ‘ usuarios. Satisfaccion neta:
P Consultas: 63% Reclamos 72% (51%)




Co-creacion

‘ , Ciudadano al Centro,

TESTEOS DE COMUNICACIONES A CONSUMIDORES

LA RUTA DE MI RECLAMO

1.Ingreso 2. Solicitud de respuesta

-

SERNAC solicita

Anteunproblemade |—» —> | respuestaalaempresa

consumo, el SERNAC

Ingreso mi reclamo

3.Cierre

ERNAC meinformara
la respuesta entregada por la

puede orientarme: ) empresa.
Canales de ingreso l
?espt.mde mis dudas ] semacet @Empresada Siquedo
ramita mis reclamos - d /v solucién total dISCOI'IfOI'p'E, me
¥ S : Si o parcial. entregara
= 3 ¢] ERN Oficinas del \‘ informacion para
SERNAC E 74 €3 Empresano = | decidir si denuncio
¢Empresa responde? da solucia
N gl ., N a sotucion. ala empresaante
K off gy Municposen No » | los tribunales de
' ¥ . - els | justicia (juzgados
A W N 4 de policia local.
SERNAC me orientara o . Y . W
si no puede gestionar mi
reclamo (por ejemplo: no es un
reclamo, sino una consulta)
! Este proceso puede demorar maximo 20 dias habiles.
Es gratuito
Actualmente hay empresas que En cambio, el SERNAC puede Si el problema que origind un ¢Dudas?
no responden los reclamos y con difundir su comportamiento de reclamo afecta a muchos Llame al centro telefénico:
la ley vigente no pueden ser respuesta, para que los consumidores, el SERNAC puede 800700100
sancionadas por el SERNAC, sino consumidores se informen vy iniciar una mediacion colectiva, L-Vi 09002 21:00
sdlo por un Juzgado de Policia sepan a quién preferir a la hora de buscando una solucién favorable Sabados: 09:00 a 19:00.

Local. tomar decisiones de consumo.

A
A A

para todos ellos, sin necesidad
de denunciar o demandar a la
empresa ante los tribunales.

0 consulte enwnaw.semac.cl
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Entre el 2014 y el 2016

Recibimos 423.910 consultas

104.274 a través de internet

44.170 través de la oficina regional

265.863 a través del call center

492 a través del SERNAC Movil

9.111 a través de plataformas municipales

)

Ejemplos: Arriendos, Cobranza extrajudicial, Cobros indebidos
Garantia legal, contratos, telefonia, entre otros.
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il | PROTECCION

Entre el 2014 y el 2016

Recibimos 431.963 reclamos

- 464 a través de servicios en convenio
« 371.991 a través de internet
« 35.994 a través de la oficina regional
« 5.463 a través del call center

« 422 a través del SERNAC Movil

)

« 17.629 a través de plataformas municipales

>
<
<
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Entre el 2014 y el 2016

Recibimos 8.151 SONI

4.900 registros de disconformidad
2.892 registros de reconocimiento
359 registros de sugerencias

*Su opinidn nos interesa

)
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Entre el 2014 y el 2016

Realizamos 1.170 Juicios de Interés
General

Cerramos 718 juicios, de los cuales:
Un total de 480 fueron favorable (71%)

Un total de 238 fueron desfavorable (29%)

)
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il | PROTECCION

Ejemplos Juicios

Sentencia condenatoria a imprenta que no quiso prestar servicios de
impresion para la fabricaciéon de partes de matrimonio a pareja
homosexual, que contraerian una unién civil.

Incumplimiento de contrato Rol 201-2017, que condena a Claro Chile
S.A. a una multa de 70 UTM , y una indemnizacion de $ 980.000.-

Corte de Apelaciones de San Miguel, la rol 162-2017, materia
negligencia en la prestacion de servicios, multando a Banco Estado
con 15 UTM y $ 200.000 de indemnizacion.-

Rol 231-2017, materia robo en estacionamiento, aplica una sancidén a
Mall Plaza Sur de 50 UTM y 8.300.000 de indemnizacion.-

Sentencia confirmada por la Corte de Apelaciones de Santiago,
iginada por una denuncia institucional y que sanciona a KIA CHILE
S.A. E INDUMOTORA ONE a pagar solidariamente una multa de 230
UTM, ello por publicar infringiendo la LPC, al utilizar letra chica,
imagenes referenciales e informar de forma incompleta el precio pues
no incluyeron el impuesto verde.0
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SERNAC EN CIFRAS
=W | RED TERRITORIAL
Rt = . PROGRAMA SERNAC EN TU
° %~ BARRIO
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SERNAC SERNAC EN CIFRAS

ﬁ 2\ RED TERRITORIAL
i = . PROGRAMA SERNAC EN
= TU BARRIO

Entre el 2014 y el 2016

« Se ingresaron un total de 180 reclamos.

« Se ingresaron un total de 265 consultas, de
las cuales 265 fueron cerradas.

« Se ingresaron un total de 0 SONI.

« Ej.: Reconocimientos por el tratamiento y
solucidon de su mediacion.

)
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SERNAC EN CIFRAS
RED TERRITORIAL / PLATAFORMAS
MUNICIPALES
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SERNAC EN CIFRAS
RED TERRITORIAL /
PLATAFORMAS MUNICIPALES

A diciembre de 2016 la region cuenta con 33

municipios en convenio para la atencién de
reclamos.

Este convenio favorece la recepcién de
inquietudes de la ciudadania, ademas de acercar
las tematicas de consumo a sectores mas
apartados.

6 Plataformas en convenio con Municipios, se

encuentra realizando gestién completa de casos.
San Bernardo, Nunoa, Vitacura, La Florida, Colina
y Providencia.

)

Cuenta publica 2014 - 2016 Servicio Nacional del Consumidor




T AvE -

‘Inéluin(uma(:ompradot 574,00 / Vendedor: 580,00 ‘IEumiMoﬂnﬂCOfﬂpfadoﬁm /Vendedor: 779,00 ‘i\muqo& 42220 A v

Sernac realizo comparacion de un préstamo de 1.500 UF a 2

ce estas 34 opciones para s yea o| ranking de

Costo total y CAE de un créditode 1 500 UF a 20 anos
Tipo de tasa Costo to

inanciera Nombre producto
do Mutuo Hipotecario Recursos Propios
Mutuo Repactable
r Superhipoteca Mixta
Mutuo Hipotecario Tasa Variable
T Superhipoteca normal
\tai Home Super Tasa
Crédito Hipotecario Tasa Variable 3 anos
0 Mutuo Hipotecario Tradicional
Mutuo Hipotecario estandar
Hipotecario Flexible
tecaria Mutuo Hipotecario Full Eleccion
ank Scotiahouse Tasa Fija
] Mutuo Hipotecario Tasa Mixta 3 anos
) Crédito Hipotecario Tasa Variable 5 anos
Mutuos Hipotecarios S.A. Mutuo Hipotecario Flexible
e Mutuo Hipotecario Tasa Fija
(b) Bci Home Extra
le Mutuo Hipotecario Tasa Mixta 5 anos
lla Mutuo Recursos Propios
os Andes (D) Mutuo Hipotecario
- (b) BciPagala Mitad
bank Scotiahouse Tasa Semi-Variable 3
jel Sur - Principal Dividendo Rebajado
Dividendo Flexible
del Sur - Principal Full Flexible
del Sur - principal Mutuo Clésico (hasta 80%)
a1 Cur - Principal Autoajustable

Cuenta publica 2014 - 2016
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Variable
Mixta
Variable
Fija
Mixta
Variable
Fija
Fija
Variable
Fija
Fija
Mixta
Variable
Fija
Fija
Fija
Mixta
Fija
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Fija
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Fija
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« Confeccionamos 20 estudios sobre calidad y
seguridad en el consumo (recall, juguetes,
sillas infantiles, entre otros).

SERNAC EN CIFRAS
INFORMACION

- También realizamos 232 sondeos de precios

de productos (pan, combustibles liquidos,
alimentos, articulos de aseo personal y del hogar,
entre otros).

« Contamos con mas de 23 campanas a nivel
local, entre otras actividades

comunicacionales (Campana Inmobiliaria,
Garantia Legal, Fraude Financiero, Nueva Boleta de
luz y gas, entre otros).

)
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EDUCACION
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EDUCACION

Como servicio organizamos 482 actividades

del proyecto de Educacion Financiera en la
Region con las cuales, llegamos a:

0
I

L!

)

>
<
<

218 165
Escolares Jovenes Adultos Mayores
Cuenta publica 2014 - 2016 Servicio Nacional del Consumidor
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Educacion para el Consumo

Personas Mayores
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EDUCACION

. +255 escuelas se inscribieron en

el programa de educacion financiera.

e i @ °
ik

~ 9_
Productos: Cine en tu colegio, Curso Perfeccionamiento, guias didacticas

para el estudiante, Obra de teatro Zero a la Izquierda, juego Ahorra es

cuando, juego compra bien, charla educacién financiera, trivia educacion

)

financiera.
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SERNAC EN CIFRAS
PARTICIPACION CIUDADANA
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SERNAC EN CIFRAS
PARTICIPACION CIUDADANA

Como Servicio entre el 2014 y el 2016 organizamos 6 mecanismos
de Participacion Ciudadana en la Regidon, cuentas publicas
participativas, conversatorio regional, foro regional, dialogo
participativo y conversatorio de consumo.

¥

1l
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ﬁ‘i SERNAC EN CIFRAS
INNOVACION
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b‘é SERNAC EN CIFRAS

INNOVACION

La Direccidon Regional participd en el proyecto de
Innovacion-CORFO, levantando mejoras vinculadas al
foco “Ir mas alld de lo funcional: Resignificar las
instancias de interaccion para descubrir y satisfacer
integralmente las necesidades de los usuarios”.

‘ = Asi nace el proyecto SER (Simple, Efectivo y
» Rapido) que duré 6 meses desde su desarrollo
hasta su implementacion. El objetivo del

proyecto, es brindar una mejor experiencia

para los casos que no son de consumo Yy

)

requieren una derivacion efectiva a la red

colaboradora.

Servicio Nacional del Consumidor
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Camara de Diputados

TRAMITACION

Senado

Camara de Diputados

25
Indicaciones
del Ejecutivo

Ingreso Comision de

Proyecto Economia

5
Indeaciones
del Ejecutvo

|

Comision de
Constitucion

Comision de

Hacienda

a3
Indicaciones
del Ejscutivo

I

Comision de

Economia

Co

Constrtucion

on de Comision de

Hacienda

Presidente

de la
Republica

3de 3de
junio de junio de
2014 2014

10 de
diciembre
de 2014

12 de
mayo de
2015

19 de
mayo de
2015

17 de
junio de
2015

5 de
julio de
2016
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Hemos avanzado

al 2017

Mayor cobertura SERNAC Movil, el 2016

visitamos las B2 comunas de la Regidn
Metropolitana

Descentralizacion  regional con 33
convenios de cooperacion con Municipios.

1 Estudio sobre practicas de consumo y
endeudamiento en familias vulnerables de
la zona rural de la Regidn Metropolitana.

Mayores visitas de Ministros de Fe a
diferentes mercados: Retail, alimentos,
buses, farmacias, estacionamientos,
juguetes, telecomunicaciones, entre otros.
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SERNAC EN CIFRAS
Desafios 2017

Seguiremos trabajando concentrados en 3

pilares fundamentales en nuestro quehacer
institucional, esto es, ubicar al ciudadano al
centro (mediaciones colectivas) de nuestra
gestion, brindandole un servicio de excelencia
(certificacion ISO) y generando productos de
alto impacto (nuevas cuentas de luz y gas) y

relevancia para la opinion publica.

3 Pilares:

’ " » Ciudadano al centro

» Excelencia institucional
» |mpacto
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Participativa

mwwmm

= . SERNAC

CHILE
ervicio Nacional del Consumidor




1.- CARACTERIZAR

2.-¢QUE ESPERA DE
SERNAC?
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MUCHAS GRACIAS
SERNAC METROPOLITANO

i,

B SERNAC

CHILE
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