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Somos SERNAC

Mas de 200 funcionarios a nivel nacional trabajando dia a dia para
elevar el estandar en materia de proteccion al consumidor,
informar de mejor manera a los consumidores sobre sus derechos
y deberes, promover la participacion ciudadana, el consumo
seguro y educar en materia de consumo a todos y todas.

El Servicio Nacional del Consumidor, es la institucion del estado
responsable de vigilar que se respeten los derechos de los/as
consumidores/as, e implementar una politica de proteccion de los
derechos de los consumidores financieros, promoviendo para ello
mercados justos, eficientes y competitivos.
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ion del SERNAC .

» Informar.

> Proteger.

» Educar.

> Promover la Participacion Ciudadana.

» Fomentar la seguridad en el consumo.
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INFORMACION

En el 2012, Sernac trabajé para entregar mas y
mejor informacion a los consumidores.

2 millones de visitas www.sernac.cl y la
estrategia digital del Servicio permitid, a través de
las redes sociales, el contacto con 188.313
seguidores del twitter @sernac, esto es 79.941
mas consumidores que el 2011.

Uso de medios como youtube-sernac y mailing
de informacion, que cuenta con mas de 60 mil
consumidores inscritos.

5 campanas de informacion relacionadas con
temas de interés ciudadano como: Derechos del
Turista, Dia del Consumidor, Garantia Legal, Sello
y Reglamento del Sernac Financiero.

Voceria permanente.
Mas de un millon de productos impresos para

reforzar el conocimiento de Ilos derechos vy
deberes de los consumidores.
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PROTECCION

En 2012 fortalecimos la mediacion colectiva como la herramienta

mas rapida para lograr llegar a acuerdos justos para compensar a

Compensaciones por Mediaciones Colectivas

consumidores afectados.

> 324.000 reclamos en
2012.

> 546.094 consultas en
2012.

é¢Como responden las empresas
ante los reclamos?

B PROVEEDOR ACOGE B PROVEEDOR NO ACOGE
= PROVEEDOR NO RESPONDE
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MONTOS COMPENSACION ANO
$ 294.589.996 2010
$1.878.335.747 2011
$2,998,301.102 2012
En 2012 el SERNAC realizd 92

mediaciones colectivas. Entre ellas se

destacan Telefonia (SMS),

Banco de

Chile, Banco Santander, Despegar.com

y Cencosud.




Educacion

» 375 docentes capacitados en 2012.

» Beneficiarios Indirectos: al menos 11.250 alumnos (30 estudiantes por
profesor).

»Desde el ano 1992 al 2012 hemos capacitado a 11.733 docentes de todo el
pais.

»Educacién Financiera, inicio de programa piloto en mas de 60 establecimientos
a nivel nacional.

»10.842 asistentes a charlas y talleres presenciales.

Actividades Educativas Presenciales

N° DOCENTES APROBADOS 10.842
357 375
205
6.669
Ano 2010 Afo 2011 Afo 2012

Afio 2011 Afio 2012

Gobierno de Chile | Servicio Nacional del Consumidor -




Participacion Ciudadana .

» $340.972.475 millones Fondo Concursable
para Asociaciones de Consumidores.

» 20 Asociaciones de Consumidores
favorecidas.

» 9 Foros Regionales de Consumo.
»68 proyectos recibieron financiamiento.

FONDO CONCURSABLE

para asociaciones de consumidores
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SEGURIDAD DE PRODUCTOS

» Integracion a las redes
internacionales en materias de
seguridad de productos.

> Mesa de trabajo permanente:
Mesa de Seguridad de Productos.

>Talleres para las empresas
relativos a la articulacion
internacional, recall y trazabilidad

>Procedimientos y guias para sus
notificaciones a |la autoridad e
informacion a los consumidores,
orientados a proveedores.
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ENFOQUE

»Buenas practicas y guias
internacionales.

»Seguridad activa y cultura

> Alertas tempranas.
»>Vigilancia

»Transferencia de informacion.
> Fiscalizacién inteligente.
»Acuerdos transfronterizos.

»Normativa.




SERNAC FINANCIERO .

» 5 de marzo de 2012, nuevas oficinas en todo Chile.

> Nuevas facultades para el SERNAC: Solicitud de
informacion, Ministros de Fe, otorgar Sello SERNAC.

> Nombramiento de Arbitros y Mediadores Financieros.

» Realizacion de Rankings Financieros.

» Entre marzo y diciembre recibimos mas de 75 mil
reclamos en este mercado.

» Casos Banco de Chile, Banco Santander, Clonacion y La
Polar.

» Se nombraron 57 mediadores y 30 arbitros.

» Estudios sobre costos de crédito, fomentan transparencia y
competencia en los mercados.

Nuevos productos

> Comparador de productos financieros en sernacfinaciero.cl
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qe los Consumidores

>| Un 84.8% de los consumidores
,1 conoce las acciones del SERNAC .

] ;4% califica con nota entre 5y 7
ir Ia esti6n SERNAC.
> Un 72% de los consumidores sabe o
ha oido hablar del SERNAC Financiero.
»67%6 nos dice que la aprobacion de
yla Ley del SERNAC Financiero 20.555
le parece al menos un avance en la

i

4 J materia.

# Fuente: Estudio de Percepcion Ciudadana del Servicio Nacional del
Consumidor, realizada en agosto y octubre de 2012. Facultad de
Administracién y Economia. USACH.
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Sabemos que hemos avanzado.
Sin embargo, quedan desafios pendientes para este 2013
En que daremos los siguientes pasos
para que los consumidores tengan
la sociedad, el SERNAC y el mercado que merecen.
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