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Directora Regional
Angélica Solar Lizama
Direccion Regional del Biobio



y 4

EQUIPO DIRECCION REGIONAL

wu./

F
IEE L

P

[ |

\\N r



UENTA PUBLICA
PARTICIPATIVA | SERNAC

Sevvicio Nacionad del Consumidor
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MISION INSTITUCIONAL

Promover la defensa y respeto de los
derechos de las personas consumidoras,
protegiéndolas de conductas y practicas de
las empresas que impactan en sus
decisiones; buscando incentivar su
participacion para conectar con sus
necesidades; promoviendo activamente la
equidad de género, y fomentando |Ia
existencia de relaciones de consumo
transparentes, a través del ejercicio de
nuestras atribuciones y en el marco de una
gestion eficaz, eficiente, innovadora e
inclusiva.
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RECLAMOS INGRESADOS POR PERSONAS CONSUMIDORAS
REGION DEL BIOBIO 2024

INGRESO
NACIONAL

CANAL INGRESO RECLAMOS

10%
PRESENCIAL

20% CALL
CENTER
® CALL CENTER
W INTERNET

W PRESENCIAL

70% INTERNET
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INGRESADAS POR PERSONAS CONSUMIDORAS
REGION DEL BIOBIO 2024

INGRESO 287.356
NACIONAL CANAL INGRESO CONSULTAS

17% '

PRESENCIAL |
m CALL CENTER
12% INTERNET : m INTERNET
71% CALL m PRESENCIAL
CENTER




m

N

CUENTA PUBLICA
PARTICIPATIVA | SERNAC

INGRESADOS POR PERSONAS CONSUMIDORAS
REGION DEL BIOBIO 2024

Mercados mas reclamados Categorias de Motivo Legal

COMERCIO MINORISTA GENERAL

rnancieros [ 22.23% DIFICULTADES PARA TERMING DE CONTRATO _ 6.00%
TRANSPORTE 8.10% TERMINO UNILATERAL DE CONTRATO 4.85%

8,06% corTes DE SUMINISTRO EN casa 0 SEcTOR... ([N 3.84%

SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD , GAS Y AGUA

Proveedores mas reclamados Distribucion de tipo de cierre
CGE DISTRIBUCION S.A. PROVEEDOR ACOGE [
BANCOESTADO (BANCQ DEL ESTADO - CAJA ... 3,71% PROVEEDOR NO ACOGE _ 35,08%
raLaseLLa.com - Linio ([ 3.30% proveenor No RespoNDE [l 10.03%
ENTEL PCS MOVIL (CELULAR - INTERNET Mo... [ 3.27% SIN ESPECIFICAR . 4,04%

CAT/TARJETAS JUMBO, PARIS, EASY, T.BUS, C... 2,92% PROVEEDOR INFORMA CASO NO PROCEDE I 2.54%
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Alertas Regionales

ALERTAS REGIONALES (MERCADOS)

Alertas

Regionales

</

Cuidado
personal
4%

Transporte
8%

Suministro de
electricidad, gas y
agua
46%

Comercio
Minorista General
17%

Inmobiliario
21%

B Suministro de electricidad, gas y
agua

B Inmobiliario
Comercio Minocrista General

= Transporte

= Cuidado personal

m Salud

SERNAC

Sevvicio ‘uw:v ol Consumidor
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Negociaciones Desformalizadas 2024

-

Negociaciones
Desformalizadas

27

AOVEEDORES \

- COMERCIAL COLON LIMITADA (Multitiendas Armonie Hogar) -
FAVORABLE

- COOPELAN COMERCIAL SOCIEDAD ANONIMA - FAVORABLE

- SOCIEDAD DISTRIBUIDORA VELOSO HERMANAS LIMITADA -
FALLIDO

- SOCIEDAD BRAVO FITNESS BOXING LIMITADA - INICIO DE
INVESTIGACION COLECTIVA.

" !

SERNAC

mrNam ol Consumidor
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Servicio Nacionad del Consumidor
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Fiscalizaciones 2024

Fiscalizaciones
en la Region

/ s MALLS CHINOS: _a
= A& SERNAC I} INTENSIFlCA

ﬁlSCALlZACléN MULTITAREA: \
+ Superintendencia de Electricidad y
Combustibles(SEC).

SEREMI de Salud.

Servicio Nacional de Turismo.

SEREMI de Transportes, entre otras.

P 4 :

Y/ Y/ Y/
L SR X X4




Juicios de
Interés
General

Iniciados

CUENTA PUBLICA
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Acciones Judiciales

Juicios de

Interés General

Cerrados

/

L

Se tradujo en un total de $21.168.619 por
concepto de indemnizacion.

Beneficiando a un universo de 35 personas
consumidoras.

Se generaron multas a proveedores por un

total de 1.223 UTM.

SERNAC

Servicio Na»c«\)
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PLATAFORMAS MUNICIPALES

Convenios de
colaboracion
Territorial con
Municipalidades

en la Region

(19 activos)

J




PLATAFORMAS MUNICIPALES

Relacionamiento con municipios

H
| CONCEPC
| San PedrodelaF
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PLATAFORMAS MUNICIPALES

RECONOCIMIENTO: FUNCIONARIA SRTA. ALEJANDRA PEDREROS BUSTOS

ﬁespecial destacar que funcionaria Alejandra Pedreros Bustﬁ
Q.E.P.D, contraparte en la [.MUNICIPALIDAD DE TOME, participd
activamente en colaboracion con las demas plataformas municipales

de la regidn, gracias a su experiencia en el ingreso de consultas y
reclamos.

Asumid posteriormente el desafio en el ingreso y gestion de los
reclamos ingresados directamente en su plataforma de atencidn.
Brindd un importante apoyo en la gestiéon de los reclamos web
ingresados en la plataforma del SERNAC los cuales aumentaron
considerablemente durante el periodo de contingencia sanitaria

\n\acional. /
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PARTICIPACION CIUDADANA

Sesiones
Consejo
Consultivo

Conversatorio
de Consumo

'8

rConversatono sobre dlSCl’Imll‘IaClon -
contra personas mayores g
Region del Biobio

\llH _/[—"

PARTICIPATIVA

/

Participativo

Dialogo

Region del Biobio

| SERNAC
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Sevvicio Nacionad d
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PARTICIPACION CIUDADANA
CONSEJO CONSULTIVO REGIONAL

*ARCAM  (Asociacién Regional de Consumidores Adultos

COMPRA
Mayores). INFORMADAMENTE

d e CONOCE TUS DERECHOS COMO

< FOJUCC (Asociacion de Consumidores Formadores PERSONA CONSUMIDORA

Organizaciones Juveniles de Consumidores y Consumidoras).
**Asociacion Regional de Sordos de Concepcion.
**Fundacion Inclusién es mi Derecho.
**Union Comunal del Adulto Mayor.

<*FECOMTUR - Federacién de Camaras de comercio, turismo vy

servicios de la Region del Biobio.

*Union Comunal Junta de Vecinos de Hualqui.




UENTA PUBLICA
ﬁ iiAnnchTWA SERNAC

G especial destacar la valiosa contribucién de la Sra. Am

Hernandez Munoz, Q.E.P.D, Presidenta de la Unién comunal
de Adultos Mayores I.MUNICIPALIDAD DE CONCEPCION.

Participd activamente en el Consejo Consultivo Regional,
colaborando con los demads integrantes. Su compromiso y
valioso rol social se mantuvieron hasta el ultimo dia, siempre
trabajando por el bienestar de las personas mayores de su
comunidad.

S !
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PARTICIPACION CIUDADANA

ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES EN LA REGION DEL BIOBIO

% ARCAM (Asociacion Regional de ConsumidorQ
Adultos Mayores).

< FOJUCC (Asociacion de Consumidores Formadores
de Organizaciones Juveniles de Consumidores y
Consumidoras).

< Asociacion de Consumidores y Usuarios Servicios
Evangélicos para el Desarrollo.

ACTIVOS 2: FOJUCC y ARCAM /
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PARTICIPACION CIUDADANA

FONDOS CONCURSABLES PARA ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES

$549.912.250 G\ la Region del Biobio: \

RECURSOS RECURSOS ASIGNADOS $72.090.400
ASIGNADOS TOTAL PROYECTOS FINANCIADOS fueron 5,
NACIONAL lo que representa un 11,3% del presupuesto

46 PROYECTOS total.

4
Beneficiario: Asociacion de Consumidores
RCAM BIOBIO /




CUENTA PUBLICA

PARTICIPATIVA
DOP5TE T W

PARTICIPACION CIUDADANA

Trabajo colaborativo Oficina de la Diversidad y No
Discriminacion ODN :

**Reunidn con facilitadores

«*Capacitacion por Fundacion lguales para equipo de
la DR

+*Sello “Espacio Seguro”

**Didlogo Participativo “Discriminacion en Personas

de la Diversidad Sexual e Identidad de Género en
Materia de Consumo”.

/

RESPAGILO

sacum

GBTIAG@NDB*

SERNAC

SN\-: Naciona! del Consumidor




UENTA PUBLICA
ﬁ PARTICIPATIVA | SERNAC

2025

EDUCACION PARA EL CONSUMO SOSTENIBLE

Durante el ano 2024 se realizaron 59
Actividades Educativas, alcanzando
beneficiarios.
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Cursos on line 2024

N\~ CURSO DE CURSO DE i
©
J N EDUCACION
| FINANCIERA
B - A R A C LU D ADAN A

i
Virtua S .
CURSO DE Curso online

EDUCACION FINANCIERA

D+0+0 | B =g

'AULA VIRTUAL SERNAC
CURSO DE DESARROLLO

PROFESIONAL DOCENTE
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Convenios 2024

/’1' UNIVERSIDADES:
San Sebastian

< MUNICIPALIDADES:
Yumbel

\\ Concepcion

Catolica de la Santisima Concepcion.

N

/
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DESPLIEGUE TERRITORIAL

Gobierno Ferias de

en terreno Consumo

y Y O 3 =
‘ S , B o Apoyoa @M
W2 SERNAC - z:. J | pEnu
Servicko Nactonal del Consutiidor A

]
2

Salidas con el
IPS-Chileatiende
Movil

[ Hemos llegado a 27 comunas de la region. }
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RELACIONAMIENTO INSTITUCIONAL 2024

<% Trabajo conjunto Servicios Publicos.

% Despliegue en el territorio, reuniones
con autoridades provinciales y locales.

Y
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Sevvicio Nacionat del Consumid

Seguridad en el consumo
n SERNAC y SEREMI de Salud SERNAC y SEC

N2 de personas participantes: 67 N2 de personas participantes: 21
Talleres .

de
Seguridad )

-

. Taller de seguridad en el consumo en Coronel ‘
Reuniones con la Regién del Biobio

Mesa Regional

Taller
. HALLOWEEN
de Seguridad SEGURO

/

NAVIDAD SEGURA

E [ Con: ADUANAS, PDI, SEC, SEREMITT, SEREMI de Salud y SERNAC ]
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La Tribuna Los Angeles, lunes 15 de julio de 2024

DIFUSION EL EL TERRITORIO

Compensaciéon por )
cortes de internet en
pandemia

18304,951 magepng

Iniciativalegal *Sernac Te Protege” avanza enla Cdmara
Detallan nuevosaspectosde e

Mas de 22 apariciones en
medios escritos regionales.

Angélica Solar
d Directora regional del Sernac

La Tribuna Los Angeles, viernes 22 de marzo de 2024

P OPINIO!

Monitoreo «

online, prolifers
pluluforl!)u

Productos milagro

Resultados regionales feron entregados por el Sermac
Sondeo local reveld situaciones que afectan a consumidores

agentes de ¢

Es altamente releva
de agua en el territorio,
donde estala fuente hid)
cionarque, la calidad de
muy importante. Poden
sino es de calidad nos

proyecto de ley en Dia de los
Derechos del Consumidor

mitencias constantes., inte
pensiones o no prestcion del sc
micnto de los
tanto nivele:
s en ol serv
o

astantes argumeontos para que ol Serv
onal del Consumidor (SERNAC) pr

upciones. sus
. incumpli

o de atencidon al ¢

a
de julio de 2020 una dema n(lu [ ol(t Tiva,
i por las As. de
. AG Rl~( ll » C nnud( cus.

diversos usos de consun
silvestre e, ineludibleme
se vuelve menor.
Aunque categorizamc
como actividades antro
tro de una cuenca hldl (
des industriales y agric
ser puntuales, es decir,

peioncs del
ticmbre de
36 personas in oy ioe kR en
iobio.

Angélica Solar Lizama
Directora Regional Sernac Biobio

2020. de cllos
de la regiéon de

Como Sernac hemos oficiado a tres empresas
que venden “productos milagro”,

Realizan conversatorio con MiPymes
que comprucben sus afirmacior RADIO “
mensajes publicitarios les atrib m\a por proyecto de ley Sernac te

des terapéuticas de sanar, alivi protege”

Mgl Wocknet  Crtebs  bolcll  Ompertse Mookt S Kdwcoskie  Roftes

Realizan conversalorio con MiPymes por proyecto de ley
Sernac te protege”

RECE

Noticios Relacxonadas

gt Qe

TVU Noticias
Directora Sernac Biobio por vulneraciones a
consumidores: "Lo importante es reclamar”

126 0¢ Dickembre 2024

Caso Lencerfa: En
#0600 50 formalizard 3
ovo: deusados

Zeaaim

»

mas reclamos y denunclas de consumidores en la Region del Biobio

Se ivad ln
construcodn del primes
a te agua

nursd da San

commare (O €3

26bado 16 marzo 2024 - 09:45

El Dla del en la Plaza
con una actividad que resalté la Importancia del proyecto de ley “Sernac te Protege” |
que, ademas, reveld los mercados con mas denuncias y reclamos en la Region del
Biobic
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DIFUSION EN EL TERRITORIO

Mas de 45 entrevistas en radios regionales.
Mas de 15 entrevistas en Television.

,,,,,,,,

O - LOS FRESNOS - LOS LIRIOS - VALLE NOBLE - ESTA
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DESAFIOS Y COMPROMISOS 2025

* Incrementar nuestro despliegue territorial. \
< Aumentar Plataformas Municipales.

%+ Fortalecer trabajo de Género y Diversidad.
¢ Priorizar actividades Plan 10 Comunas.

Relevar las Negociaciones Desformalizadas.

Hacer de nuestra DR un espacio cada vez mas inclusivo./
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Direccion Regional de Biobio

SERNAC

Portal del Consumidor

Director(a) Regional: Angélica Solar Lizama
Direccion: Colo Colo 166, Concepcion.
Fono: 800 700 100

Email: concepcion@sernac.cl

Horario de atencidn: Lunes a viernes de 9 a

PORTAL DEL OFICINAS DE ATENCION CALL CENTER 14 hrs.

(D) Commtincn
T

s
3

(TeleAtencion) regionales del pais. Plataformas Municipales

CONSUMIDOR PRESENCIAL
800 700 100
www.sernac.cl Oficinas de atencion
en todas la capitales LaVde09:00a 19:00 hrs.







