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Sevvicio Nacionad del Consumido
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- SERNAC REGION DE COQUIMBO

El Servicio Nacional del Consumidor, es un
servicio publico descentralizado, con
presencia en las 16 capitales regionales del
pais. Tiene por mision informar, educar y
proteger a las personas consumidoras,
promoviendo el cumplimiento de Ia
normativa vigente, mediante la vigilancia y
fiscalizacion de los mercados, potenciando
la transparencia y disminuyendo asimetrias
en las relaciones de consumo
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
Reclamos cerrados Consultas cerradas

8@. Presencial
3.620 reclamos recibidos 1.573 consultas

de manera presencial
§ Canal de Ingreso

l@j
Call Center
5.160 reclamos

@ Via Web

14.812 a traves de la pagina web
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025

Reclamos por Género Consultas por Género

X

= Masculino = No Binario = No Sabe = Transfemenino

M Femenino & Masculino

= Femenino



ﬂ? 5AR\T'i€|p1{?|VA | SERNAC

PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025

RECLAMOS Reclamos por Comunas de Ingreso
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025

Mercados con
mayor
volumen de reclamos

A
S

Primer semestre 2024
Financieros
Telecomunicaciones
Comercio minorista general
Suministro de electricidad, gas y agua
Transporte

Segundo semestre 2024
Suministro de electricidad, gas y agua
Transporte
Vehiculos y rodados
Comercio minorista de alimentos y bebidas
Inmobiliario

15%
1%
7%
5%
3%

5%
4%
2%
2%
1%
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Cifras Gestion 2024
PROVEEDORES MAS RECLAMADOS

Primer semestre 2024
Nacionales:
Entel PCS
Banco Estado
CGE
Movistar Movil

CAT ADMINISTRADORA DE TARJETAS S.A.

Regionales:

Aguas del Valle
Arzobispado La Serena
Callegari Sociedad Hermanas Callegari
Buses Romani
Tv cable color

Segundo semestre 2024
Nacionales:
Movistar Movil

CAT ADMINISTRADORA DE TARJETAS S.A.

VTR TELEFONIA MOVIL Y FIJO (HOGAR)
Movistar telefonia fija
Sky airlines

Regionales:
Aguas del valle
Callegari Sociedad Hermanas Callegari
TV cable color
Dabed
Valentini Automotriz
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
DESPLIEGUE REGIONAL

Stands y Ferias nos acercaron a la Comunidad y permitieron entregar
informacion e ingresar reclamos

PARTICIPACION
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GOBIERNOS

EN TERRENO
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-
DESPLIEGUE REGIONAL y COORDINACION
INTERSECTORIAL

Constitucion de la primera Mesa Regional de Seguridad

de Productos de la Region de Coquimbo

SEGURIDAD DE PRODUCTOS

Conceptos Clave c ? Eduardo Lara

Productos de consumo
El analisis considera Un producto disefiado y producido
principalmente para el uso
El producto propiamente tal personal, aunque no limitado a ello,
incluyendo sus componentes, . Bastlin Alvarsz Pardo
La interaccion con el producto partes, accesorios, instrucciones y
envase

i Ny

El entorno
Uso previsto
Uso de un producto de acuerdo con
la informacion proporcionada por el
proveedor

Alejandra Andrea Maureira Flor... Vicky Avila Veliz

Mal uso previsible I H

Uso inapropiado o incorrecto de un

producto, posible de ser conocido Ingrid Gonzalez Humberto Rovegno Michell
anticipadamente por el proveedor,

basado en el mejor conocimiento

disponible acerca del producto y de

la conducta humana.

Jorge Arturo Franco Yafiez

5:22 | Sesion lera MESA SEGURIDAD DE PRODUCTOS DR ...
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
ACTIVIDADES EDUCATIVAS

EDUCACION FINANCIERA PROMOCION DERECHOS
, arsode Comsume DEL CONSUMIDOR
financiera 39 talleres / charlas realizadas lllf@ﬂl‘ﬂd@ |
s par o cudadanis s « 894 personas beneficiadas Ao 8 talleres / charlas realizadas
19 instituciones participantes * 189 personas beneficiadas
7 instituciones participantes

MEDIO AMBIENTE Y .
CONSUMO SOSTENIBLE PARTICIPACION

5 talleres / charlas realizadas 5 6
128 personas beneficiadas

* 4 instituciones participantes

ACTIVIDADES
EDUCATIVAS

1266 Asistentes

55 asistentes MEI
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ACTIVIDADES
EDUCATIVAS A
PERSONAS
MAYORES

CUENTA PUBLIC
ﬁ PARTICIPATIVA

PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
ACTIVIDADES EDUCATIVAS

ADULTOS MAYORES

IM CANELA
CUENTA PUBLICA
IM OVALLE
IM LOS VILOS

IM LA SERENA/ COQUIMBO

SERNAC

Sm-‘uﬁ) el Consumidor
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
PARTICIPACION CIUDADANA

PARTICIPACION CIUDADANA:

El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC), en consistencia con las exigencias
planteadas por la Ley 20.500 de Participacion Ciudadana, el Instructivo Presidencial para
la Participacion Ciudadana en la Gestion Publica (007) y el desarrollo de sus propias
iniciativas de participacion como indica la Norma de Participacion en materias de
consumo.

Algunos de los mecanismos de participacion realizados fueron:

1- Cuenta Publica Participativa 2024.
2- Se realizaron 5 sesiones del Consejo Consultivo Regional.
3- Se realizaron 7 Conversatorios.
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
PARTICIPACION CIUDADANA

PARTICIPACION PARTICIPACION

7 3 5 5
.
Arigo Aljandro Santancer Mar Xiree
1

CONVERSATORIOS SESIONES

COSOC

- 1 para adultos mayores
- 6 con perspectiva de
género
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
PARTICIPACION: CONVERSATORIOS

Instituciones Asistentes

N° de
asistentes

Club de Adulto Mayor “Solo se vive una vez"” de La
Serena

Mujeres beneficiarias Oficina de la Mujer de Ilustre
Municipalidad de Los Vilos

Mujeres programa de "4 a 7" Punitaqui
Mujeres programa de "4 a 7" Monte Patria
Alumnas Universidad Central La Serena
Alumnas CFT Ovalle

Mujeres programa de "4 a 7" Ovalle

18
43

15
9
18
18

Coquimbo: Conversatorio sobre derechos, impuesto [+ BA] < comeur |
rosay género
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
PROTECCION

Mo 18 de Dicnbre, 2024
Intensifican fiscalizacion de juguetes para AT | il e
garantizar Seguridad |nfant|| esta NaVIdad SERNAC INDICG QUE DENUNCIAS CONTRA ESTOS COMERCIOS HAN AUMENTADO A NIVEL NACIONAL

4 Puntos de Prensa
en fechas claves

Falta de garantia y productos defectuosos
encabezan quejas contra maIIs chinos

La medida forma
parte del programa
«Seguridad Infantils,
que busca prevenir
accidentes relacionz-
dos con productos
peligrosos para los
mas pequenos.

pu

JDa
1Do

Tras més de 60 fiscalizaciones y 101 reclamos a nivel nacional contra comercios
asiéticos, el Servicio Nacional del Consumidor detectd una serie de falencias como la
negativa, dilacion o mala interpretacion de la 9aramn legal o exponer productos que
jpuedan generar problemas en la salud y segt entre otros.

TEr

ENCASO DE
ACCIDENTE:

111 Comunicados en
temas de Consumo

RoBERTO RVASS. = y 2la Loy del

o CETieirees el Pxptaihtieotoes . UESTONERY

SERNAC valora fallo que condena a marketplace por [+ (4] < i

et @| 10 Publicaciones
f——— — en pagina del SERNAC

@®| 38 Vocerias en
— materias de consumo

RIPLEY
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
PROTECCION: ALERTAS REGIONALES

HHSUASSI0 o Ejemplos de acciones regionales a partir del
tratamiento de alertas regionales:
3 - Cablecolor: Reclamo de Alcalde de Combarbala debido a la sefial con intermitencia en la
comuna.
ALERTAS - Entel: A través del SFM de Rio Hurtado problema de sefial desde Rio Hurtado a Pichasca
REGIONALES afectando sefal de internet y telefonia a 2000 consumidores por dos semanas.

Aguas del Valle: Alrededor de 73 mil clientes afectados en las ciudades de La Serena y
Coquimbo producto del mal tiempo con cortes de suministros, falta de presion vy
turbiedad del agua.
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
FISCALIZACIONES

PARTICIPACION

a |
A 4 B ER
; C

4 pC
_ La Serena: Fiscalizan buses interurbanos previo a i & iowe . FlSCALlZAClON ES
o R\

Fiestas de Fin de afio
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025

PRINCIPALES MERCADOS FISCALIZADOS

FISCALIZACIONES

PARTICIPACION

EQ Tiendas Medianas y Pequenas 1

21,3% de las fiscalizaciones

FISCALIZACIONES

Supermercados

11,5% de las fiscalizaciones

Farmacias
8,2% de las fiscalizaciones
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
PROTECCION

1 50

NEGOCIACION JIG JIG

DESFORMALIZADA INICIADOS CERRADOS
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
JUICIOS DE INTERES GENERAL

EDUCACION

COMERCIO 2%

DISTANCIA/ELECTRONICO

6%
50 /
AUTOMOTRIZ

Acciones 10%

Judiciales en

defensa de los TRANSPORTE
Consumidores. 12%

LOCALES
COMERCIALES
70%
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
PROTECCION: JIG

INDEMNIZACIONES MULTAS JIG BENEFICIARIOS

$35.027.342 199 22

PERSONAS



PRINCIPALES LOGROS
DEL PERIODO 2024-2025

PROTECCION:
CASO EMBLEMATICO

SERNAC valora fallo que condena a marketplace por [ 4 [A] < comoe]
cancelacion unilateral de compra

La Corte de Apelaciones de La Serena condené a Ripley al pago de una indemnizacién de $300 mil a la
consumidora afectada por el dafio moral provocado.

Para el Servicio, esto es una avance para los derechos de las personas consumidoras, particularmente por

g0s razones:
» Se reconoce que la cancelacion unilateral de una compra puede generar dafo moral.

* Contempla al marketplace también como proveedor, por tanto con obligaciones de responsabllidad,
profesionalidad, etc.

CONDENA
RIPLEY

L2 Corte de Apelaciones de La Serena condeno 3! markerplace de |a tienda Ripley. lusgo que cancelara unilateralmente la compra de un
celular realizada por una consumidora, argumentando un esror en el precio.

¢{Qué ocurrié?

e remonta 2l 6 de noviembre del afio 2020, cuando una persona comprd en la plataforma, un teléfono celular marca Motorola G9 Plus

rente cancelada unilateralmente por el marketplace, argumentando un “error

zado 9::& ormante la a solicito or ion al Servicio respecto a los pasos

$60,000 para uso en ka ks B radi
posibles y decldié acudir. como permite |a ley, acudir al Juzgado de Policia Local.

PARTICIPATIVA
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PRINCIPALES LOGROS DEL PERIODO 2024-2025
DESPLIEGUE INTERNACIONAL

Reunion Defensoria del Consumidor San Juan Argentina

Rodrigo Alejandro Santander Martin

VoL UDSDOBOE

13:45 | Reunién Defensoria del Consumidor San Ju... ~ $ ~ [k kg Q El @ H




CUENTA PUBLICA - Fortalecimiento de los Procedimientos Voluntarios Colectivos.
g()AZ%TICIPATIVA - Enfoque de accion en los Marketplaces y servicios de

Telecomunicaciones.

- Agenda Antifraudes.

D eS af IIO S - Exploracion de mercados emergentes y de gran relevancia

para las personas.

2 O 2 5 - Fortalecer el relacionamiento institucional y la red de

proteccidon con las demas instituciones publicas.

- Incorporacion de sistemas de auto atencion (Click to Call,
Asistente Virtual o Chat Bot, Call Back).

- Proyecto Piloto de Paridad de género en procesos de
seleccién de cargos de jefatura.

La labor de proteccion de las y los consumidores
es permanente.
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