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Entre el 2014 y el 2016

Recibimos 49.480 consultas

4.205 a través de internet

26.127 a traves de la oficina
regional

« 17.318 a través del call center

« 1.830 a traves del SERNAC Movil

Cuenta publica 2014 - 2016 Servicio Nacional del Consumidor
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Entre el 2014 y el 2016
Recibimos 29.093 reclamos

« 407 a través de servicios en convenio
« 16.059 a través de internet

- 6.824 a traves de la oficina regional

« 785 a través del call center

« 174 a través del SERNAC Movil

5.382 a través de plataformas municipales

Servicio Nacional del Consumidor
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Entre el 2014 y el 2016
Recibimos 714 SONI

« 349 registros de disconformidad
« 314 registros de reconocimiento

« 49 registros de sugerencias

e *Su opinion nos interesa

Cuenta publica 2014 - 2016 Servicio Nacional del Consumidor
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Justicia condeno a Ripley por cobrar deuda ya

pagada y enviar a DICOM a consumidora Entre el 2014 Y el 2016
afectada . \ /
i Ay Realizamos 141 Juicios de

——

: Interés General

42 juicios Cerramos de los cuales:

« Un total de 35 fueron favorables

« Un total de 7 fueron desfavorables

‘ Cuenta publica 2014 - 2016 Servicio Nacional del Consumidor
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Durante el periodo
2014 - 2016 se
realizaron 80 salidas
del Director Regional
en su condicion de
Ministro de Fe.

Como resultado de
dichas salidas, se
presentaron 62
denuncias en diversos
Juzgados de Policia
Local de la Region.

Servicio Nacional del Consumidor
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TALCA.- En el Tercer
Juzgado de Letras de esta
ciudad, el Servicio Nacio-
nal del Consumidor (Ser-
nac) interpuso una de-
manda colectiva contra la
Inmobiliaria Galilea S.A.
Ello, luego que considera-
ra que la empresa no en-
treg6 una solucion ver-
dadera que compensara
los danos y que resolviera
adecuadamente una serie
de incumplimientos que
estaban afectando a los
consumidores.

Segtin preciso el direc-
tor regional del Sernac,
Esteban Pérez, fueron
646 los clientes de diez
regiones del pais, que los
afos 2013 v 2014 presen-
taron 309 v 337 reclamos
en contra de la citada in-
mobiliaria.

Sumados los reclamos
de ambos anos, éstos fue-
ron presentados princi-
palmente por consumido-

664 reclamos entre los anos 2013 y 2014

Sernac presentd demanda colectiva
contra Inmobiliaria Galilea

Ademas del incumplimiento de
las condiciones ofrecidas y el
retardo en la entrega de viviendas
adquiridas, el servicio detect6 en
los contratos clausulas abusivas que
atentan contra los derechos de los
consumidores

res de las regiones del Bio
Bio (267), de O'Higgins
(118) v del Maule (113).
Esta region, ademas, ocu-
po el ano pasado el se-
gundo lugar, con 57 de-
nuncias.

Junto con indicar que
la accion judicial fue pre-
sentada en el tribunal de
Talca, debido a que en
esta ciudad se ubica la
casa matriz de la inmo-
biliaria, Pérez indic6 que
-en términos generales-
los reclamos de los con-
sumidores,  apuntaban
principalmente a incum-
plimientos de las condi-
ciones ofrecidas, especi-
ficamente al retardo en la
entrega de viviendas ad-
quiridas, v que los con-
tratos estaban redactados
en una letra inferior a 2,5
milimetros, que es el mi-
nimo legal.

En el caso del Mau-
le, 81 de los 113 recla-

La demanda colectiva fue interpuesta en Talca, debido a que en esta ciudad se ubica la
casa matriz de la Inmobiliaria Galilea S.A.

mos maulinos obedecian
a problemas de ejecucion
contractual, seguidos por
13 por concepto de servi-
cio téenico o reparacion,
y otros ocho se relaciona-
ban con la garantia.

El director regional
explicd que esta accion
“busca ademas que la jus-
ticia declare nula una se-
rie de clausulas abusivas
detectadas en los contra-
tos de adhesion de la em-
presa, a fin de que éstos

se adectien a la legisla-
cién vigente. Asimismo,
se pretende que ordene el
cumplimiento de las con-
diciones ofrecidas, entre-
gando los inmuebles ven-
didos”™.

MEDIACION
COLECTIVA
Pérez recordé que en
agosto del 2013, Sernac
solicité a la Inmobilia-
ria Galilea S.A. sus con-
tratos de adhesion, con el

propésito de corroborar
si_existian disposiciones
contractuales contrarias
a las normas de la Ley del
Consumidor.

Asi, se detect6 una se-
rie de clausulas que in-
fringian los derechos de
los consumidores. Entre
éstas, la empresa se otor-
gaba la facultad de modi-
ficar unilateralmente los
planos, metrajes y especi-
ficaciones técnicas. Ade-
mas, la inmobiliaria se

eximia de responsabili-
dad, declaraba renuncias
anticipadas de derechos
v limitaciones a la repa-
racion e indemnizacion
para los consumidores.

Tras comentar que
la mediacion fue cerra-
da  desfavorablemente
va que no hubo una pro-
puesta que apuntara a la
eliminacion de las cliu-
sulas abusivas detectadas
en sus contratos, el per-
sonero explico que la Ley
senala expresamente que
los contratos no pueden
tener clausulas que aten-
ten contra los derechos
de los consumidores v, en
caso de existir, éstas no
tienen ninguna validez.

Pérez recordé que en
el mercado inmobiliario
“los consumidores tienen
derecho a adquirir vivien-
das de calidad y a que las
empresas se hagan car-
go de los problemas en la
post venta. Para muchas
familias es la compra més
importante en la vida v se
paga por muchos afos.
Por ello, es fundamental
que se respeten sus de-
rechos, y que se cumpla
todo lo prometido”.

Maria Isabel Trivifio

SERNAC EN CIFRAS
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Durante el
2015, se
presento en
Tribunales un
juicio
colectivo
regional en el
mercado
inmobiliario.

Servicio Nacional del Consumidor
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Entre el 2014 y el 2016

,» Se ingresaron un total de
174 reclamos, de los cuales
174 fueron cerrados.

Se ingresaron un total de 56
consultas, de las cuales 56
fueron cerradas.

‘ Cuenta publica 2014 - 2016
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PLATAFORMAS MUNICIPALES

A diciembre de 2016 la
. — — — region cuenta con 15
MunNICipios en convenio para
' la atencion de reclamos.

Este convenio favorece Ia
recepcion de inquietudes de
la ciudadania, ademas de
®\ acercar las tematicas de
" consumo a sectores maés

apartados.
‘ Cuenta publica 2014 - 2016
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El sello de nuestro
trabajo territorial ha
sido nuestro
permanente trabajo en
terreno.

Durante el periodo
2014 - 2016 estuvimos
presentes en las 30
comunas de la Region.

Servicio Nacional del Consumidor
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DIARIOTRIBUNA

Domingo, 29 de Marzo de 2015 e
SERNAC al dia
DIA INTERNACIONAL
DEL CONSUMIDOR

El pasado domingo 15 de marzo celebramos el
Dia Internacional del Consumidor, conmemoracion
que afo tras ano cobra mayor relevancia entre la
ciudadania.

El Dia Internacional del Consumidor tiene su
origen en un discurso que pronuncié el presidente
norteamericano John F. Kennedy el afio 1962, don-
de reconocié que todos somos consumidores y que

como tales tenemos impor-
tantes derechos, como a la
seguridad, a la informacién,
la libre eleccion y a ser es-
cuchados. No obstante, fue
el 15 de marzo del afio 1983
cuando se celebré por prime-
ra vez.

Nuestro pais no se ha
quedado atras y con el paso
de los anos ha ido dando pa-
Sos para construir una ins- ESTEBAN PEREZ
titucionalidad en materia deDIRECTOR REGIONAL
consumo, esto mas alla del SERNAC

aporte que significé el Comisariato General de
Subsistencia y Precios, institucion que luego dio
paso a la Direccién de Industria y Comercio (DI-
RINCO).

En el afio 1990, y con la llegada de la democra-
cia, naci6 el SERNAC y siete afios después, en 1997,
se promulgé la Ley del Consumidor que plasmé los
derechos de los consumidores y estableci6 las re-
glas del juego de manera de equilibrar la balanza
en materia de consumo.

La necesidad de abordar otras temas y avanzar,
la Ley del Consumidor fue modificada: el afio 2000
se incluyo la regulaciéon de las cobranzas extraju-
diciales, y una nueva reforma en 2004, entrego otras
herramientas al SERNAC, como la posibilidad de
cjercer acciones colectivas, ademas de fortalecer y
facilitar la formacion de asociaciones de consumi-
dores y establecié el fin de la «letra chican»,

Posteriormente, la Ley 20.555 modificé nueva-

mente la normativa, dotandola de algunas atribu-
ciones en materias financieras, por ejemplo, la
obligacion de la hoja resumen en los contratos, la
vigencia de 7 dias de la cotizacién, la prohibicién
de ventas atadas, entre otras.

No obstante, y debido a la importancia que tie-
ne para el Gobierno de la Presidenta Michelle Ba-
chelet la proteccion de los derechos de los consu-
midores, es que se incluy6 entre las 56 medidas
dentro de los 100 dias de su mandato el envio de
un proyecto de ley al Congreso que busca robuste-
cer la defensa de los chilenos y chilenas en esta
materia, dotando al SERNAC de mayores faculta-
des y recursos para que pueda cumplir con esta
mision.

El proyecto de ley implicara mayores atribucio-
nes al SERNAC, entre ellas, poseer facultades fis-
calizadoras, sancionadoras y la posibilidad de crear
normativas, herramientas que le permitiran preve-
nir y desincentivar el incumplimiento de la Ley del
Consumidor.

Esta iniciativa le da el lugar que merecen las
asociaciones de consumidores respecto de su rol
en el escenario de proteccion econémica y social
en materia de consumo, dotindolas de mayores
recursos economicos a través de los Fondos Con-
cursables, y eliminando cualquier restriccion refe-
rida al ejercicio de ciertas actividades, para que
también puedan verse fortalecidas sus acciones
como sociedad civil organizada.

Ademas esta iniciativa hace énfasis en la im-
portancia de aumentar las multas que contempla
la Ley, entre otras.

La conmemoracién de esta fecha se enmarca en
medio de un cambio histérico en la institucionali-
dad del Servicio a través de este proyecto de ley,
cambio que esperamos ponga al SERNAC a la altu-
ra de los paises mas avanzados en la proteccién de
los consumidores.
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TRAS FALLO DE LA JUSTICIA EN TALGA

Instituto Santo Tomas indemnizara a estudiantes
con mas de $ 400 millones por publicidad engafiosa

Sernac. Los ex alumnos de la carrera de Investigador Criminalistico recibiran compensaciones econdmicas en el
rango de los 4 y 6 millones de pesos por estudiante acorde a los afios cursados.

TALCA. La Corte Suprema
ratifico la condena contra
el Instituto Profesional
Santo Tomas, denunciado
por el Sernac, tras el fallo
de la Corte de Apelaciones
de Talca en favor de ex
estudiantes de la carrera
de Investigador Crimina-
listico, quienes deberan
ser indemnizados con la
suma total de 413 millo-
nes de pesos. Ademis, la
casa de estudios debera
pagar una multa a benefi-
cio fiscal de 50 UTM.

Al respecto, el director re-
gional del Sernac, Esteban
Pérez senalo que “este fa-
llo es un triunfo para los
estudiantes, pues reafir-
ma que tienen el derecho
a que las instituciones
educacionales cumplan lo
que prometen”.

La denuncia fue inter-
puesta por el Servicio,
luego de que el Instituto
ofreciera esta carrera con
la promesa de un campo

Esteban Pérez, director regional del Servicio Nacional del
Consumidor.

laboral en distintas repar-
ticiones piblicas, indu-
ciendo con ello a muchos
estudiantes a elegirla, pa-
ra luego percatarse que
dicha oferta no existia.
La informacion entregada
por el TP Santo Tomas a
través de sus dipticos, pa-
gina web e insertos en re-
vistas, sefalaba que quie-
nes cursaran dicha malla
curricular podrian ejercer
profesionalmente en la-
boratorios de criminalis-
tica priblicos; como aseso-
res de fiscales; en la
Defensoria Publica, entre
otros. Sin embargo, los 84
afectados tomaron cono-
cimiento que se trataba
de publicidad engafiosa,
pues no existia mercado
laboral posible y por tanto
no podrian ejercer profe-
sionalmente.

“El acceso a la publicidad
transparente es clave para
que la ciudadania pueda
tomar decisiones infor-

madas, por esto, el resul-
tado de este fallo nos pa-
rece ejemplar ya que el
centro de estudios no solo
atentd contra el futuro la-
boral de estos jévenes si-
no que también contra la
economia y aspiraciones
familiares™ agrego Pérez.
Los montos de la indem-
nizacion -por concepto de
dafio moral- varian acor-
de al afo cursado por
afectado. Es asi como los
alumnos de segundo, ter-
cer y cuarto afo, recibiran
4, 5y 6 millones de pesos
respectivamente como in-
demnizacion.

DERECHOS DE LOS
CONSUMIDORES

El Director Regional del
Sernac, Esteban Pérez, re-
cordé que los alumnos y
sus apoderados tienen de-
recho a contar con infor-
macion veraz y oportuna
de las condiciones rele-

vantes del servicio, como
su precio, formas de pago,
v a recibir el servicio pro-
metido, esto es, mallas
académicas, titulos y mer-
cado laboral.

Asimismo, los mensajes
publicitarios deben ser
comprobables y no inducir
a engafio sobre las carac-
teristicas relevantes del
servicio o su idoneidad.
La Ley establece que lo
que se anuncia en la pu-
blicidad pasa a formar
parte del contrato y, por
lo tanto, se debe cumplir
tal como si estuviera es-
crito.

Finalmente, la autoridad
resalto la necesidad de
que sea aprobado el pro-
vecto de ley que se trami-
ta en el Congreso y que le
entregara al Sernac facul-
tades fiscalizadoras y san-
cionatorias, que le permi-
tiran al Servicio prevenir
v desincentivar los abusos
hacia los consumidores.
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Confeccionamos 5 estudios
sobre calidad y seguridad en el
consumo.

También realizamos 87
sondeos de precios de
productos.

Contamos con mas de 25
campafas a nivel local, entre
otras actividades
comunicacionales.

Cuenta publica 2014 - 2016 Servicio Nacional del Consumidor
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EDUCACION

SERNAC
Economia, F
SIS yTurismo
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Como servicio organizamos 150
actividades del Programa de

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

N,y
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VA
4h &
1.794 2.301
Escolares Jovenes Adultos Mayores

2014 - 2016 Servicio Nacional del Consumidor
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I EDUCACION
20 establecimientos
educacionales se
inscribieron en el

programa de educacion
financiera.
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Un trabajo conjunto con el

-.. Canal Campus TV de la
Universidad de Talca, nos
permitid trabajar en Ia
creacion de una serie de

DEL CONSUMIDOR videos sobre el decélogo

del consumidor.

)
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SERNAC EN CIFRAS
PARTICIPACION CIUDADANA

B SERNAC

CHILE

SERNAC ~ SERNAC

SERNAC
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- v 8| PARTICIPACION CIUDADANA
Como Servicio entre el

2014 y el 2016
entregamos:

2 Cuentas Publicas
Participativas (San Javier
y Cauquenes).

3 Consultas Ciudadanas.

3 Dialogos Participativos.

TRy
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SERNAC EN CIFRAS

Mesa Regional de
Seguridad de Productos

EL LECTON

Mesa de Seguridad de
Productos sesiono
en el Maule

Esta Iniclativa se en-
marca en el rol del SER-
NAC de coordinar la ins-
titucionalidad de seguri-
dad de productos en
nuestro pais. El Servicio
Nacional del Consumi-
dor, SERNAC, encabezd
la conformacion de la
Mesa de Seguridad de
Productos en Talca, en la
cual participaron repre-
sentantes del Seremi de
Economia, Salud, Serna-
tur, Prodemu, Senamay
Junji

El Director Regional
del SERNAC, Esteban
Pérez, explicéd que el tra-
bajo de la mesa vela por-
que el articulo que se co-
mercializa cumpla las
normas minimas, ade-
mas de que su distri-
buclén considere el en-
torno y la Informacioén
oportuna a los consumi-
dores. “Resulta funda-
mental fortalecer la red
de proteccion de los con-
sumidores a través de
alianzas estratégicas con

El Servicio Nacional del Consumidor,
SERNAC, encabez6 la conformacién de
la Mesa de Seguridad de Productos en

Talca, en la cual participaron

otras instituciones”,
menciond la autoridad

La instancia —la pri-
mera de un total de 5-
tuvo lugar en las depen-
dencias de la Direccién
Regional del SERNAC
Las lineas de trabajo
planteadas por la mesa
tuvieron relacién con la
promocién del mejora-
miento de la regulacion
y del sustrato técnico
naclonal en ambitos de
la sequridad de produc
tos, evaluacién conjun-
ta de casos, reclamos
en la materla, desarro-
llar Iniciativas conjuntas
de difusién, estudios,
alertas a la ciudadania,
entre otros

Las Mesas de Se-
guridad tienen por ob-
Jeto, coordinar el conjun-
to de politicas publicas,
que estdn girando en
torno a la seguridad de
productos y serviclos,
para de esa manera ga-
rantizar este derecho en
forma eficaz

representantes de la Seremia de
Economia, Salud, Sernatur, Prodemu,
Senama y Junji.

Durante el ano 2015
se constituyo la Mesa

mrzmm —ww | Regional de Seguridad

de Productos, con
diversos Servicios
publicos para
por la seguridad en el
consumo de productos
para la  poblacion
regional.

velar



SERNAC EN CIFRAS
Desafios 2017

Respecto a los Desafios
2017, seguiremos trabajando
concentrados en 3 pilares
fundamentales en nuestro
guehacer institucional, esto
es:

Ubicar al ciudadano al centro
de nuestra gestion.

Brindar un  servicio de
excelencia.

Generar productos de alto
impacto y relevancia para la
opinidn publica.




“En los primeros 100 dias de
Gobierno, enviaremos al Congreso el
proyecto de ley del fortalecimiento del
SERNAC, que permitira que tenga
atribuciones reales y efectivas para
defender los derechos de los
consumidores”.

Programa de Gobierno - Michelle
Bachelet 2014-2018

Cuenta pl% Servicio Nacional del Consumidor
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