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Resumen Ejecutivo

« SERNAC en cifras / Gestion 2014 al 2016
» * Despliegue Red Territorial
« Acceso a la Informacién
e« Educacion en Consumo
« Participacion Ciudadana

 Metas y Desafios 2017
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Entre el 2014 y el 2016

Recibimos 4819 consultas

570 a través de internet
« 2333 a traveés de la oficina regional
« 1692 a través del Call Center

« 189 a través del SERNAC Movil

)
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« 35 a través de plataformas comunales
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Entre el 2014 y el 2016

Recibimos 5096 reclamos

- 4 a traveés de servicios en convenio
« 1997 a través de internet

- 2658 a través de la oficina regional
- 38 a través del Call center

« 41 a través del SERNAC Movil
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- 358 a través de plataformas municipales
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Entre el 2014 y el 2016
Recibimos 74 SONI

46 registros de disconformidad
27 registros de reconocimiento
1 registros de sugerencias

*Su opinidn nos interesa

)
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Entre el 2014 y el 2016

Realizamos 154 Juicios de Interés
General y un Juicio Colectivo.

123 juicios Cerramos, de los cuales:

Un total de 75% fueron favorables
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Entre el 2014 y el 2016

« Se ingresaron un total de 41 reclamos, de los
cuales el 100% fueron cerrados.

« Se ingresaron un total de 189 consultas, de
las cuales 100% fueron cerradas.

- Se visitd a lo menos una vez, 9 de las 10

» comunas de la Regidon de Aysén.
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SERNAC EN CIFRAS
RED TERRITORIAL /
PLATAFORMAS MUNICIPALES

A diciembre de 2016 la regidn cuenta con 3
municipios (Aysén, Cisnes e Ibafnez) y 2
Gobernaciones (Capitan Prat y General
Carrera) en convenio para la atencion de
reclamos.

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

)

Cuenta publica 2014 - 2016 Servicio Nacional del Consumidor




. v
A

3 SERNAC EN CIFRAS
, INFORMACION

T AvE -

‘Ibéluin(om\dComp!adOC 574,00 / Vendedor: 580, ﬁE i ‘l
00 uro informal Comprador: 765,00 /Vendedor: 779,00 TN Agos. 42220 A"V v

Sernac realizo comparacion de un préstamo de 1.500 UF a 2 > cado {inanciero
8 < de reclamos del mer
ce estas 34 ODC'O s arjetas d€ Y
jones para S yea el anking de \as tariet
s ’ ejor ¥
: uejas gl que ™
Costo total y CAE de un crédito de 1.500 UF a 20 afios mejor comportamiery a:t:-“t::“ ‘ sicion | ¢ aé
inanciera Nombre producto Tipodetasa C delos consumdores \o twV . S
odetasa Costoto ‘ ott0s- CMRFalabel?
2 % (sione ﬂccgns_ entre %
do Mutuo Hipotecario Recursos Propios Fija 221 B2 ReROS— '3\.»16;*. aque S ';'s‘;‘:m 3 La Polar
Mutuo Repactable Variabl w3 o torjes 8¢ cridito 61 1€ os mal nga ol consy A ABCOIN
r S hi . ariable 222, | financiero, os decit tas v M w0 o senal dealertd 3 \ider Mast
uperhipoteca Mixta Mixta 522t l;‘d;;‘a‘ % s iendds ¥ m\dof-‘:ﬁa“::::“ o atorma” Ripley
. . . Ll 1as.
- Mutuo Hipotecario Tasa Variable Variable 9242 supermercadcs. Lo 01 s 90 OFCL Y s - Cencost
' Superhipoteca normal Fija 2324 B cado finanders entreg¥d0 3",‘;“3‘:‘:33“5 oot equien 3 sAmencS indice, meio"
\tad Home Super Tasa s 2- % '::‘\t ;.mssm_‘wef;c:;‘fg"““‘ i ud“io e ,,ozmarcﬂ‘ﬁ::': Fuente: SeMIc:
Crédito Hipotecario Tasa Variable 3 anos Variabl ’ wm,,,.-,l.q.n;.sp«ewn\mw*_ ot o g ser o MuR
o M y 4 s ariable 2355 ‘o¢ consumidores A segundo s “gp cuanto @ © mpresas, MRl — Foup. P
utuo Hipotecario Tradicional Fija 2346 mestre N\Swnu&deigual g a"""‘b 2 caso d HIteS: que e Tarjetas de¢ g
Mutuo Hipotecario estandar Fija 234 rwaw;;m";‘z;f’;:{‘;i ©  Goavop 8o A5 d‘g‘;g;‘:";:; relacionad? g, " Rie
Hipotecario Flexible Variable 2' 3 46 ‘;:;:eg“ e olza de 45%- 50 ';;";‘?.g: ::1‘:: xremo VYO Hites "‘;a Santg n';%
" ~ : espec” . " J
>tekcana Mutuo Hipotecario Full Eleccion Fija 2. 34: % ;":?,‘;f,“;\:?él* o'o‘g \a banc: Ce'l“&wz: ::e e\‘:z::t%.;ml:dr ‘;"agé‘axbe\ Ban,
an g .t . & 1om; 135 €00 WD s 00,
3 i:\ZO!Iahotllse Tasa .F"a Fija 2357 ‘:f:\'.v: dce ahofro ¥ crédito; 138 :::l::ro‘cmiaeudo en el Lider Mas' Torjeta g
utuo Hipotecario Tasa Mixta 3 anos Mixt e créditos sutomotrices: 12 o dioes msuemmu«s La Polar i, L
) Crédi z < a 2.366 e cobIINT atre OLAS: te, 0 5 cando 10 ¢ res G Fal,
" i . rédito Hipotecario Tasa Variable 5 anos Variable 2384 B.c“,,.mwmmao.et s VO e tos ! Tnos. En €l ripley U2 Ve . Cencos
| utuos Hipotecarios S.A. Mutuo Hipotecario Flexible Fija 2' 77 ge los QUERR® ﬁ";’g‘,&fxﬁ, Fanto, Muick w"“’:ﬂ‘ L 99:::;. Cenco Cmp ,alqui,,;d
S Mutuo Hi i i ; s o los obroS- A5 o seguro” e tovo ¢l meie* comporta™ Fuent o abey \ A
(b) o Hipotecario Tasa 2 Fija 2420 2 orando 5 o, s T — o o
Bci Home Extra Fiia o contratade®: 60 Fapge 2 \ . : i coby
le Mutuo Hipotec ioT: i - .“ 2449 e e rl?e"‘ \ ,68‘277 nac) 10 Nag; g 7€ € cra e Z
lla potecario fasa Mixta 5 anos Mixta 2422 - p——— Banco gt \ 18.269 o) Presgnponal 2iv topyer ito L
‘ Mutuo Recursos Propios Fiia . em= Bancg u,,,mifce \ 160222 o ,:f':t i :ie: [ s:ur,,,dof_:do,a. i Concte
0S Andes (b) Mutuo Hipo(ecari o Fl 2422 San, de’: \ 767;’03 ;eli,e:"amo'a'gar 9;:510 2’7,’(10 (Ss’e:l M:;Falab.:llw
: > Ty e )
(b) Bci Paga la Mitad a 2449 or, o':"zo o ances " tajggs Qienes “nto Tarjey %stagy
bank b Fija 2529 Corppg, e y :7473 crége avanaUe cost, elecyjy, creg o™ oo Tl
S Scotiahouse Tasa Semi-Variable 3 Variable 44 / . 16272 mismay 33 o 21 efecy; Tetirg %2 g Lopuch
jel Sur - Principal Dividendo Rebajado ~ 2441 'ss" 17 de cras, S150. Mpray VO g S150,070, nco F“'ab:/‘" 3
i : Fija 2458 906 Ota/es 0. Adgpm Produ ,,,s"’riefa ela
Dividendo Flexible K Cloges M ampog S ot %8 Por gg 0¢ Bane, Mcot
del S inci Fija 2444 Lo fve Bos . Mparg 27 2305 ©Bicg
el Sur - Principal Full Flexible Fiia % des ; ﬂ‘{;nn7 'glﬁr,c%)‘osa/::; los ::;lt'el., o:n/,,,,; s
o rmacig oS-
del Sur Principal Mutuo Clasico (hasta 80%) Y 2.444 de ahw’nc,e,as::o,, i ren Jgs Peuc,
a1 Cuir - PrNC Fija 2444 210y cruid ba ide a0 Stngancre o
- princioal Autoajustable Fij ; $: ayOrefy ot ’I‘icos' 1 23 ©Ntigty Ba Sam’and"’ .
e . 2444 9::;;096 1 §renil,-:Va etailgylativy ¥ de " :
e
Fija 2453 °°Sla,,adi uorzn "Va,k.eleczad ectivo, 1, Co::l"bank S
A 442 n Copy, $194 9‘29& "’fa;’e Oa ve zfe banc, "y
s Par,,,as"ca cuony, e/'H 5;000 : ——
ol (ledes 3?'"1:@3'3 S160 2070 extrga
Peuch, o fings 922 1rcdi Praa crg;
to

les ;" Saj es
di: .vios COS’el s -
ian . OS ’ Na
Coner'0S 8150 na &M Cog. Coron,

Ban. L3Pojs,

Cuenta publica 2014 - 2016

Servici i
cio Nacional del Consumido
-



v .
A
—  SERNAC EN CIFRAS
\ } INFORMACION
/ VN

« Confeccionamos 02 estudios sobre calidad
y seguridad en el consumo.

« También realizamos 139 sondeos de
precios de productos.

« Contamos con mas de 25 campafas a
nivel local, entre otras actividades
comunicacionales.
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Como servicio organizamos 85 actividades del

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

i

1251 251 300
Escolares Jovenes Adultos Mayores

)
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« 3 escuelas se inscribieron en el programa
de educacion financiera.

Cuenta publica 2014 - 2016 Servicio Nacional del Consumidor



SERNAC EN CIFRAS
PARTICIPACION CIUDADANA

Cuenta publica 2014 - 2016 Servicio Nacional del Consumidor



| )

SERNAC EN CIFRAS
PARTICIPACION CIUDADANA

Como Servicio entre el 2014 y el 2016 organizamos 9 mecanismos
de Participacion Ciudadana en la Region (Dialogos participativos,
Consultas ciudadanas; talleres de formacidon asociaciones de
consumidores; Conversatorios de consumo; Cuentas publicas).
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SERNAC EN CIFRAS
Desafios 2017

"Respecto alos Desafios 2017, seguiremos
trabajando concentrados en 3 pilares
fundamentales en nuestro quehacer institucional,
esto es, ubicar al ciudadano al centro de nuestra
gestion, brindandole un servicio de excelenciay
generando productos de alto impacto y
relevancia para la opinion publica".

)
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SERNAC EN CIFRAS
Desafios 2017

Realizaremos acciones para asegurar que los cambios de
comportamiento que han sido adoptados a nivel de mercados o
empresas, se mantengan.

— SERNAC se enfocara en los mercados con mayor riesgo, es decir los
con mas reclamos y con peor comportamiento de respuesta, mercados
emergentes y aquellos que impacten los derechos basicos de los
consumidores.

— Se pondra especial atencién alarelacién con los consumidores
respecto a la etapa de comercializacion, la publicidad e informacion,
clausulas abusivas, prevencion del fraude, post-ventay cobranzas.

— Los instrumentos que utilizar4 el servicio para impactar en los
diversos mercados seran: a través de Ministros de Fe, oficios, guias de
alcance juridico, denuncias de interés general, mediaciones colectivas,
i0S colectivos, estudios y rankings.
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