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¢Que dijimos
gue Hariamos?

¢Con que

;Queé Hicimos?
¢Q Recursos?

¢De gue forma?
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Joue dijimos 4Cor gud
que Hariamos? RecUIS057

Consumidores

¢ Qué dijimos
que hariamos?

e Poner énfasis en los grupos vulnerables.

e Fortalecimiento Asociaciones de
Consumidores y Participacion Ciudadana.

e Fortalecimiento competencias de consumao.

(

Estado Empresas

e Relaciones de Confianza entre empresas y
e Liderar el Sistema Integrado de proteccion al consumidores.

Consumidor. _
» Respeto derechos consumidores como

e Escucha activa y busqueda de soluciones oportunidad y no amenaza.

para los/as consumidores/as. _
e Soluciones en los mercados de cara a los

consumidores
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Qus difiinos
cLi2 Flelrfennosg

4Corl cjug

,QUErHICImos?
@« RECHTEEY,

Soluciones masivas
favorables a los consumidores

70%0
de los juicios en que SERNAC se hizo son

parte fallados favorablemente para los
consumidores.

¢ Qué Hicimos?

————————EEE

Asegurar la calidad de nuestras
acciones

$203 millones Certificacion Institucional 1SO 9001:2008
de pesos para el Fondo concursable.

Fomento de la participacion ciudadana

Fortalecimiento Sistema proteccion
42 DFOyeCtOS al Consumidor

presentados por 15 asociaciones de

consumidores de todo el pais. - Convenio SERNATUR

- Convenio REGISTRO CIVIL
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Qus difiinos JCon gue
cLi2 Flelrfennosg RECUSos?

100%b del Presupuesto ejecutado
durante el afio 2009:

;,con queé

recursos? M$ 6.053.742

———— -
235

Trabajadores

. Gastos en Personal
[ Bienes y Servicios de Consumo
Transferencias Corrientes

[ otros Gastos

Por un chile mas justo y solidario
en materias de consumo.
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Qus difiinos
cLi2 Flelrfennosg

4Corl cjug

/DE que Formar
HecUr5057 5

Productos estratégicos Institucionales

- Informaciéon de Mercado y Consumo.

- Orientacion, asesoria juridica y proteccion.

- Educacion sobre Deberes y Derechos de los
Consumidores.

- Fortalecimiento de la Participacion Ciudadana.

¢,.De que forma?

—
150 3001 3 Procesos de Apoyo Institucional

BUREAU VERITAS _ _

Certification - Sistema de Auditoria Interna.

- Sistema de Capacitacion.
- Sistema de Compras y contrataciones Publicas.
Certificacioén - Sistema de Evaluacion del Desempefio.

1SO 9001-2008 - Sistema de Planificacion y Control de Gestion.

Del Nivel Central y las 15 direcciones - Sistema de Higiene y Seguridad.
Regionales - Sistema Integral de Atenciéon Ciudadana
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¢Queé dicen los ¢Como nos ¢Percepcion ¢ Desafios
Consumidores? Acercamos? Ciudadana? Futuros?
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80%

Dice haber escuchado o leido
algo del SERNAC
(Visibilidad)

¢, Quée dicen los
consumidores?

Encuesta CERC 2009

716%

Declara saber sobre la

97%

Declara que al realizar un reclamo

emste_pc:la de la ley de en una empresa este fue acogido
proteccion de los derechos y solucionado.

de los consumidores.
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Mercados con mayaor
Interés por responder a
sus consumidores

409%0 Grandes Tiendas.

12%0 Supermercados.

9%06 Instituciones Financieras.

———————EEEE
39%0

(;Como rea_CCIOnan Reclaman y NO compran

los consumidores? frente al no respeto de los

derechos como consumidor.
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CElCAMmOos?

2.100.257

Visitas al sitio web
www.sernac.cl
durante el aino 2009

¢ COMo nos
acercamos?

56.100

Personas inscritas en el sitio
Web Institucional

10

Ediciones Digitales
de la revista del
consumidor

10
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¢ COmMo Nos

acercamos? Apariciones de voceros

en televisidn con
cobertura nacional

:_

= .

Apariciones de voceros en Participacion en
medios de prensa escrita con espacios radiales con
cobertura nacional cobertura nacional

11
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90

Estudios realizados

113

Analisis Financieros

Algunos de los mas importantes...

- La Nueva Television Digital.
- Tarjetas de Creédito.

- Farmacias y Medicamentos.
- Precio de las Bicicletas.

- Precio de Pasajes en Fiestas Patrias.

1 OUE dicer) o £ COMOI NS
Consumiclores? ACEICANMO5? Jiudlzielziniz? FUitrgs?

1236

Andlisis de Piezas
publicitarias

(

142

Sondeos de precios en la region
Metropolitana.

826

Sondeos de precios en el resto
del pais.
12
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1 OUE dicer) o JCOMOINOS JPercagcior)
Consumiclores? ACEICANMO5? Cluclziclarizr?

21

Asociaciones de
Consumidores a Nivel

$203 Millones

L " FondoConcursable

- T3 | Nacional
para asociaciones de consumidaores
—————— T Ty

Proyectos Seleccionados

13 oL ) _ Durante el afno 2009 se
Iniciativas de caracter nacional.

implementaron un total de 42

25 Iniciativas de caracter regional. Iniciativas que permiten informar,
educar y proteger a los/as
4 niciativas Especificas. consumidores/as del pais.

13




1 OUE dicer) o £ COMOI NS
Consumiclores? ACErcamos?: Jiudlzielziniz? FUitrgs?

£ SERNAC

25.375

Alumnos y Alumnas que
recibieron transferencias sobre
temas de consumo, aprobando el

100%6

of

Nuevas escuelas cubiertas a
nivel nacional por el curso de
perfeccionamiento.

11.201

90% Profesores capacitados desde el
De los participantes ano 2000 en el programa de
satisfechos Informacion Educativa a

Distancia.

14
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£ COMOI NS
ACEICANMO5?

Mantencién de cobertura
territorial de los 3 canales

de atencion al consumidor
Web, telefonico, presencial

97.5%

De cobertura por poblacion
para la atencion de publico.

(

184 mil

Reclamos atendidos en todo el

pais durante 20009.
SERNAC colabora con SUBTEL y

Estrategia Digital en el lanzamiento del "
sitio Mibandaancha.cl que permite a 500 m I_I
los usuarios cotizar planes de Internet Consultas atendidas

colaborando asi con la transparencia (orientaciones directas a los/as

consumidores/as).
de este mercado. ) =




SERNAC

Fono consultas

* SERNAC 600 594 6000

&% Afencion
&N SU comuna

Internet desde
Biblioredes

& Reclamo | Consulta | fz Estado de
sU caso

1 OUE dicer) o JCOMOINOS
Consumiclores? ACErcamos?: udlzielziniz? FUtUrgg?

8 Minutos

Tiempo promedio de espera
en las Oficinas de Atencion
de Publico de SERNAC.

348

Juicios sobre proteccion al
consumidor que terminan en JPL.

251

Juicios iniciado por las Direcciones
Regionales SERNAC

103 Mil

Tramitaciones de
Mediaciones Cerradas
durante el ano 2009.

16
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JPercepcion
Ciudadana?

46%0

Declara conocer los
derechos y deberes como
consumidor (Encuesta
CERC 2009).

Percepcion
ciudadana

————————EEE

38,5% 83%0

Declara que el nivel de proteccion Evalua como muy buena'y
del consumidor contra abusos, buena la informacion recibida
excesos V fallas de mercado es por parte de la atencion de
"mucho” o "bastante” (Encuesta publico de SERNAC (Evaluacion

CERC 2009). de satisfaccion Nacional 2009).

17
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4 COmo o3 {Percage]d ¢ Desafios
Flturos?

1 OUE dicer) o
Consumiclores?

Consumidores
- Participacion ciudadana.

Desafios
FUuturos

- Monitoreo de los Mercados.
- Fortalecimiento Asociaciones de
consumidores.

- Fortalecimiento competencias de consumo.

————————EEE
Empresas

Estado

- Relacionamiento y Participacion - Respeto derechos consumidores como
Internacional. oportunidad y no amenaza.

- Liderar el Sistema Integrado de - Soluciones en los mercados de cara a
Proteccién al Consumidor. los consumidores.

- Escucha activa y busqueda de soluciones | - Relaciones de confianza entre
para los consumidores. empresas y consumidores.

- Interoperabilidad con empresas. .
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