
2014-2016

Cuenta Pública
Participativa

Gestión



Focos institucionales

Cuenta pública 2014 – 2016



Cuenta pública 2014 – 2016

Focos Institucionales



Cuenta pública 2014 – 2016

Focos Institucionales



¿Cómo conocemos de mejor manera 
a los consumidores?
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• Conocimiento

• Satisfacción

• Co-creación



ENCUESTA DE PERCEPCIÓN
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79% declara haber escuchado o 

leído sobre el SERNAC

61% SERNAC lo protege como 
consumidor

Conocimiento 



RADIOGRAFÍA DEL CONSUMIDOR
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Un 35% de los consumidores ha 

reclamado ante alguna institución o 
empresa.

Conocimiento

Calidad atención al cliente
Respeto de precios23%

La no exhibición de precios19%
Publicidad engañosa
Garantía14%

Los consumidores se han sentido
desprotegidos:
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Las 3 industrias con problemas de 

respeto de derechos:

Locales comerciales, multitiendas y 
tiendas especializadas 45%

Inmobiliarias, constructoras, 
corredoras de propiedades38%

Servicios básicos29%

RADIOGRAFÍA DEL CONSUMIDOR
Conocimiento



Cuenta pública 2014 – 2016

Focos Institucionales

MONITOREO DE SATISFACCIÓN 
USUARIOS 

Satisfacción

Estudio piloto 2016, encuesta telefónica a
3.200 usuarios. Satisfacción neta:
Consultas: 63% Reclamos 72% (51%)



TESTEOS DE COMUNICACIONES A CONSUMIDORES
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Co-creación



INNOVACIÓN
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SERNAC se adjudicó proyecto de innovación 
para mejorar gestión y atención de usuarios
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Encuentro 
Nacional de 
Ejecutivos 
(Iniciativa 
Innovación) 
Mayo 2016

Ciclo de 
pausas 
saludables
Agosto 2016

Las mini pasantías y 
la reestructuración 
del comité de 
buenas prácticas

Programa Inglés 
para tod@s
Marzo 2016
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SERNAC en tu barrio
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SERNAC Móvil 
Cobertura 332 comunas de un total 

de 346 en todo el país

2014 2015 2016

86

269

332
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SERNAC Móvil 
+7 mil 700 consultas

2014 2015 2016

610 
(aprox.)

3.500 
(aprox.)

3.590 
(aprox.)
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+820 mil reclamos

2014 2015 2016

285 mil 
(aprox.)

270 mil 
(aprox.) 265 mil 

(aprox.)
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+1 millón 255 mil consultas

2014 2015 2016

432 mil 
(aprox.)

437 mil 
(aprox.) 386 mil 

(aprox.)
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189 plataformas de atención en municipios
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175 mediaciones colectivas
2014 2015 2016

68

50

57
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53 demandas colectivas

2014 2015 2016

15 15

23
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3 mil 283 juicios 
de interés general

2014 2015 2016

991
1.123 1.169
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TRAS RESULTADOS DE MEDIACIONES 
COLECTIVAS

5 mil millones de pesos

El SERNAC obtuvo soluciones que benefician a 

cerca de 3 millones de consumidores
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MEDIACIÓN COLECTIVA COLUSIÓN 
PAPEL TISSUE

97 mil 500 millones de pesos

Beneficiará a todos los chilenos mayores de 
18 años
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+228 mil beneficiarios únicos.

2.980 actividades educativas.

+380 establecimientos
educacionales son parte del
Programa Escolar Educación
Financiera.



+2160 participantes en el curso de 

perfeccionamiento docente 

2014 2015 2016

500 
(aprox.)

830 
(aprox.)

820
(aprox.)
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¿Qué información entregamos a los 
consumidores?

Cuenta pública 2014 – 2016

Focos Institucionales



Cuenta pública 2014 – 2016

Focos Institucionales



Cuenta pública 2014 – 2016

Focos Institucionales



Cuenta pública 2014 – 2016

Focos Institucionales



Cuenta pública 2014 – 2016

Focos Institucionales



Cuenta pública 2014 – 2016

Focos Institucionales



Cuenta pública 2014 – 2016

Focos Institucionales

59 actividades 

de capacitación

6 llamados a 

fondos concursables

163 proyectos 

financiados
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Creación Unidad de

Vigilancia de Mercados

Mejora de la conectividad de

oficinas regionales
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Desarrollo de módulo de

atención jurídica

Diagnóstico de la seguridad de la
institución frente a ataques
informáticos
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PROYECTO DE LEY 
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Resultado de nuestra gestión
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y de ellos, el 95% señala estar de
acuerdo con esta iniciativa

16% Declara conocer el Proyecto 

de Ley de Fortalecimiento de este 
servicio

ENCUESTA DE PERCEPCIÓN
Conocimiento
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Programa Educación Financiera +605
millones:

Cobertura +123 mil beneficiarios

Fondo Concursable al menos 2 llamados

para repartir +406 millones

Aumentar la satisfacción, y mejorar la

eficiencia y eficacia del control de
los productos jurídicos
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Aumentar la satisfacción en el Modelo de
Atención al Consumidor.

Con 3 SERNAC Móvil, alcanzar el 96% de
la cobertura de comunas de nivel
nacional.

Generar estudios regionales

Proyecto de Modernización contará con

un presupuesto de + 580 millones.
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El 2017 nuestra mirada institucional va a 
centrarse en prácticas y mercados con mayor 

riesgo para lograr cambios de conducta

Mercados

Prácticas

Instrumentos
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El 2017 nuestra mirada institucional va a 
centrarse mercados con mayor riesgo 

Mercados • Más reclamados
• Peor estándar de respuesta
• Emergentes
• Impacto en derechos 

básicos
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El 2017 nos enfocaremos en determinadas 
prácticas

Prácticas • Etapa de comercialización
• Publicidad e información
• Cláusulas abusivas
• Prevención del Fraude
• Post-Venta
• Cobranzas
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El 2017 usaremos los instrumentos de política 
más apropiados para lograr impacto

Instrumentos
• Ministros de Fe
• Oficios
• Guías de alcance jurídico
• Denuncias de interés 

general 
• Mediaciones Colectivas
• Juicios Colectivos
• Estudios
• Rankings
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