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Quienes somos

SERNAC en cifras / Gestion afio 2024
Atencion ciudadana

Despliegue territorial

Participacion ciudadana

Educacion para el consumo

Fiscalizacion

Proteccion y compensaciones

Desafios y compromisos para el aino 2025
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Quienes somos

Nuestra institucionalidad cumple 93 anos de historia

1932 Comisariato General de Precios

1953 Superintendencia de Abastecimiento y Precios (SAP)

1960 Direccion de Industria y Comercio (DIRINCO)

1990 Servicio Nacional de Consumidor (SERNAC)
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Quienes somos

Nuestra Mision

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.

Nuestra Vision

Ser un equipo humano
comprometido y entusiasta
que trabaja en un marco de
experticia técnica y eficacia; lider
en la defensa y proteccion de los
derechos de las y los
consumidores del pais.
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Quienes somos Nuestro equipo regional

Juan Carlos Torres Robertson Ejecutivo de atencion de publico

Ximena Carrasco Hauenstein Profesional de apoyo
Jonathan Vera Macaya Profesional de apoyo

Angélica Sobarzo Andrade Soporte administrativo

Francisco Saldivia Ulloa Fiscalizador

Rodrigo Rojas Medel Abogado

Sandra Espinoza Tordecilla Directora Regional
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Atencion Ciudadana

Reclamos El corazén de nuestra m

labor diaria /

N Canales de ingreso de reclamos:

< Un 63,7% ingreso a través del Portal del
Consumidor www.sernac.cl

< Un 16,5% mediante el call center gratuito
2 970 800 700 100 230
® / % Un 19,8% presencialmente, en la oficina de /

atencién regional

Corresponde a reclamos ingresados Corresponde a consultas
por consumidores y consumidoras de ingresadas en oficina
la region de Aysén. regional.
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Reclamos

Comunas con mayor volumen de reclamos

AISEN - 10,86%

COCHRANE | 1.21%
CHILE CHICO | 0.86%

RIO IBANEZ I 0.86%

Productos con mayor volumen de reclamos

wwveraoe creorro. | NRER

PASAJES 11,53%

cuentARUT [ 5.7

TeLevisioN PAGADA [ 4.32%

Mercados mas reclamados

FINANCIEROS

TELECOMUNICACIONES

COMERCIO MINORISTA GENERAL

TRANSPORTE

13,51%

VEHICULOS Y RODADOS 4,14%

SERNAC

Senm: 1o Nacional del Consumidor
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Como responden las empresas

244 (38,3%) -

35 (5,49%)

20 (3,14%)

333 (52,28%)
Cierre Corto
@ PROVEEDOR ACOGE
@ PROVEEDOR NO ACOGE
® PROVEEDOR NO RESPONDE
@ DERIVADO
® SIN ESPECIFICAR
@ (En blanco)
® PROVEEDOR INFORMA CASO NO PROCEDE

SERNAC

Servicio Naci (ch nsumidor
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Atencion Ciudadana

'QU VIULICIPA @B Knatan Ranilder o
~ SERNAC de Aysén @ La Tranquer
* Director(a) Regional: Sandra Espinoza Tordecilla T S \wmq““
e
e Direccion: Presidente Ibafiez 355, Coyhaique.
* Fono: 800 700 100 'SERNAC de Aysén
* E-mail: coyhaique@sernac.cl Gral. Parra X -3
Plaza de Armas
: 2 Dreams :
e Horario: Lunes a viernes de 9 a 14 hrs. fostl @ Coyhaique = ! T
$° P
‘o{a —
b . Go sgle 5
' E Datos del mapa ®2025 Teﬂ'nmos [ Notificarjun problema de Maps

Ir al Portal del Consumidor

© Realizar un Reclamo o Consulta

© Ingresar una Alerta Ciudadana

© Solicitar Me Quiero Salir

© No Molestar (anti spam)
www u Se r n a C u C I © ;Como y donde presentar una denuncia judicial?
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Herramientas de proteccion

Me Quiero Salir

134

Numero de solicitudes

Promedio de dias
respuesta SERNAC

2,68

Promedio de dias
respuesta empresa

2,16

Directv Chile Television Limitada || GGG 7,01 %
Telefonica Moviles Chile _ 15,67 %
Telefonica Chile S.A. _ 11,19 %

Cia Nacional De Telefonos Telef... [ 6.72 %
Bci Seguros Generales S. A. [ 5.97 %

B 522 %

wom sA. [ 522 %

Bnp Paribas Cardif Seguros Gen...

0% 10 % 20 %

Nuimero de solicitudes por empresa

SERNAC

Servicio Naci (ch nsumidor




Herramientas de proteccion

1
3 (2,24%)(0,75%)

3 (2,24%)

3 (2,24%)

30 (22,39%)
4(2,99%)

5(3,73%)

6 (4,48%)

10 (7,46%)

27 (20,15%)

14 (10,45%) -

23 (17,16%)
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Producto
@ telefonia movil+internet movil

@ television de pago
@ internet fija-hogar
® Seguro de cesantia
® Seguro de vehiculos motorizados
@ television pago + internet fija
@ telefonia movil (solo voz)
) Seguro de robo o fraudes productos financieros
@ internet banda ancha mdévil (bam)
® Seguro de hogar no obligatorio (Robo/sismo/incendio)
@ television de pago + internet fija + telefonia fija (pack completo)
® Seguro robo de especies
@ telefonia fija + internet fija
@ telefonia fija + television de pago
@ telefonia fija-hogar

@ television de pago + internet fija

SERNAC

Servicio Nacional del Consumidor
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Herramientas de proteccion
No Molestar

s Total de solicitudes Total de
%%g consumidores
v 4.138 4 6 9
spuesta_id respuesta_descripcion proveedor_nombre_fantasia
10060 Bloqueado ENTELPHONE (TELEFONIA FIJA - INTERNET ADSL- NGN- WILL- SUPER .
10060 Bloqueado CARRIER 123 ENTEL S.A. (LARGA DISTANCIA - INTERNET)
10060 Blogueado VTR TELEFONIA MOVIL Y FIJO (HOGAR)
10064 No registrado en base de datos BANCO SANTANDER CHILE
10060 Bloqueado BANCO RIPLEY
10060 Bloqueado BANCO FALABELLA -TARJETA DE CREDITO VISA BANCO FALABELLA
BANCO BICE
10060 Bloqueado BANCO DE CHILE - CREDICHILE - BANCO EDWARDS - CITI- TARJETAS |
10060 Bloqueado BANCO INTERNACIONAL

. PPN 1 1 B WS e e e e e e e e



Convenios de Atencion Ciudadana

Municipalidad de Aysén
Delegacion Provincial Capitan Prat
Delegacion Provincial General Carrera
Municipalidad de Rio Ibanez

Municipalidad de Cisnes

SERNAC REALIZO EL ENCUENTRO ANUAL DE

: = “ PLATAFORMAS DEATENCION i % ;ﬂ‘
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COYHAIQUE
I GENERAL CARRERA




CUENTA PUBLICA
PARTICIPATIVA | SERNAC

| ee———
Servicio Nacional del Consumidor

Despliegue territorial

Despliegue Cantidad Despliegue Cantidad
Comunicados 47 SENAMA 7
Plataformas digitales 36 PRODEMU 6
Vocerias 35 SENAMA 6
Plataformas Municipales 27 SUPERIR 4
Clubes de adulto mayor 12 SERNATUR 3
] . . SEREMI de Desarrollo Social y 2
Radios Television 15 Familia
SERNAMEG 2

FOSIS 8
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Despliegue territorial
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Fiscalizaciones: 40
Locales comerciales
Alojamientos
Operadores turisticos
Restaurantes
Estacionamientos
Cyber Day

CUENTAPUBUCAl
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'FISCALIZACION SERVICIOS DE ALOJAMIENTO
b \ \ 4 === REGION DE AYSEN

> 9
TURISTICO
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Servicio Nacional del Consumidor

Fiscalizacion

\LLA DE
\:GL\{MOL 3 B
LAGUNA % L
SAN \?AFAEL

Fx it »
GLACIAR ~

E)(PLORADORESiiia
KAYAK &

e 38
bzAQ
| 4569
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REVELACON

LECHE NIDO
FAI.SIFICADA

ALERTA DE SEGURIDAD
SILLA DE RETENCION

dotasld sdentnteusd]
L=y
fi Solo v 11% informe

Solo un 14% informa

REGISTRO
INSTITUTO DE
SALUD PUBLICA

INFANTIL

NACIONAL

SERNAC ALERTA SOBRE LECHE NIDO

FALSIFICADA QUE SE ESTARIA
COMERCIALIZANDO EN

MINIMARKETS Y FERIAS

Radio Las Nieves 29 Mayo 2024

NACIONAL

SERNAC evidencia altos indices de
incumplimiento de entrega de
informacion critica en la venta
online de productos cosméticos

Radio Las Nieves 19 Enero 2024




Participacion Ciudadana

La actividad fue realizada en la Casa del Adulto
Mayor,, en el marco del programa "Mas Adulto
Autovalente" del CESFAM Alejandro Gutiérrez,
y conto6 con la participacion del Servicio y de la
Superintendencia de Seguridad Social
(SUSESO).
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CONVERSATORIO JUNTO A

PERSONAS MAYORES

¢Ha experimentado alguna mala experiencia en
materia de consumo?

éCuales son tus derechos al solicitar un crédito?
Invitamos a las vecinas y vecinos a conversar e

informarse de sus derechos como personas
consumidoras.

Doénde: Casa del Adulto Mayor
Cerro Pirdmide N° 1615, Coyhaique

Cuando: Lunes 9 de septiembre a las 10:30 horas.

Convoca: Programa MAS - CAG
Participan: SERNAC (Servicio Nacional del Consumidor)
SUSESO (Superintendencia de Seguridad Social)

Mas informacion al correo: jvera@sernac.cl SERNAC
—_— T
Serviio Naclondl e Comurmicer

SERNAC

Servn:lo Nacional del Consumidor
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Participacion Ciudadana

— GOBIERNO

Delegacion -
Presidencial

Provincial -

de Aysén $zavicios posLICos

Didlogos Ciudadanos
Dia del Consumidor

Las invitamos a participar en un espacio de
conversacion sobres las garantias legales de
las y los consumidores

o

elegacior|
residencia
Provincial de
Aysén
Servicios pablicos participantes:

SERNAC : DPP Ayseén +
Municipalidad de Aysen

( LUGAR: Delegacion Presidencial Provincial de Aysén )
DIA: 15 de Marzo HORA: 16:00 hrs

iTE ESPERAMOS!
@OPPAYsen o o it LS
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Proteccion y Compensaciones

e Juicios de Interés General Iniciados: 45 @

45SURO

— # INICIO NOSOTROS NOTICIAS COLUMNAS REPORTAJES VIDEOS Y PODCAST

Corte confirma condena a Supermercado
Unimarc por acusacion injusta de robo

o s ol i P ~ o B0 e e PRty By A e I SR Lt e g
laciones de Covyhaique ratifico la condena al Supermercado
) { ‘

Tehuel SFPNOTICIAS.Cl oo r
Periodismo que hacemos juntos
COMENZO EL PAGO DE LAS

COMPENSACIONES POR LA COLUSION
DE LOS POLLOS QUE BENEFICIARA A

956 PERSONAS VULNERABLES EN LA

REGION DE AYSEN
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Educacion para el consumo sostenible

|) Entidades participaron. &
D)) personas se beneficiaron de actividades formativas. @

®
o

o
ON

Se impartieron:

P

',10\ talleres/charlas de educacion financiera & | participantes)
] talleres/charlas sobre derechos del consumldor @ (1By

part|C|pantes)
e [2Jtalleres/charlas de sostenibilidad y medio ambiente {p =/
participantes)

N

Vk\
4
NJ
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Educacion para el consumo sostenible

200 Numero de Beneficiarios por Tipo de Taller/Charla
35T

350 -

300 A

250

200 A

150 A

100 -

Numero de Beneficiarios

Tipo de Taller/Charla
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Talleres de Educacion Financiera

Taller dirigido a personas mayores
Programa Jornada Participativa Territorial Cochrane
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Talleres de Educacion Financiera

Taller programa adultos mayores
CESFAM Alejandro Gutiérrez
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Ciclo de talleres en Colegio Alianza Austral

Talleres sobre Educacion Financiera y Consumo Sostenible a estudiantes
de educacion basica y media del Colegio Alianza Austral
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Trabajo en conjunto con Liceo Josefina Aguirre Montenegro

/ \
Taller educac:on fmanc:era
para liceo en Coyha/que

A

Region de Aysén >

Talleres sobre Educacion Financiera y Consumo Sostenible a estudiantes de
educacion basica y media del Liceo Josefina Aguirre de la ciudad de Coyhaique.
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Desafios ano 2025

e Fortalecer el relacionamiento institucional y la red de J
proteccion con las demas instituciones publicas, para
construir entre todos, un paraguas mas poderoso, integrado
y coordinado.

e Abordar la vulnerabilidad de grupos especificos de
consumidores.

Aumentar nuestra presencia en el territorio (comunas
alejadas)
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Desafios ano 2025

e En el marco de la "agenda antifraudes” priorizaremos el
mercado financiero, considerando que cada vez mas /
personas acceden a este tipo de productos y servicios.

e También enfocaremos nuestra accion en los
marketplaces y servicios de  telecomunicaciones,
dada la importancia que tienen para la ciudadania.

Promover un consumo mas informado y sostenible, con
enfasis en las particularidades de Aysen.
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Conversemos

¢Qué areas o
problematicas de
consumo creen que aun
requieren mayor atencion
0 intervencioén prioritaria
por parte del SERNAC en

la region de Aysén?

¢Qué sugerencias
tienen para que el
SERNAC se vincule o
accione en el ambito de
la participacion
ciudadana a nivel
regional?

¢Como creen que el
SERNAC podria mejorar la
efectividad de su
fiscalizacion y la difusion
de informacion para
prevenir abusos en el
consumo a nivel regional?




