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Mision Institucional del SERNAC

El Servicio Nacional del Consumidor tiene por 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;
buscando incentivar su participacion para conectar con sus necesidades;
promoviendo activamente la equidad de género, y fomentando la
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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Herramientas de Educacion

Guia del

Aula Virtual Cursos y Talleres

Consumidor

8 (Consultas sobre
cursos y talleres
educativos

Guia del
consumidor

Aula virtual
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Herramientas de Proteccion

Gestion de Procedimientos
Alertas . R .

Reclamos y Ciudadanas Fiscalizacion Voluntarios

Consultas Colectivos (PVC)

Denuncias del
Juicios Colectivos interes individual No Molestar Me quiero Salir
y general
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Resumen Ejecutivo 2024

Dotacion de Personal
Durante el afio 2024, el Servicio contd con un presupuesto inicial de M$18.191.490 una

dotacién de 397 funcionarios, 228 mujeres (57,4%) y 169 hombres (42,6%).

Infraestructura -

228 169

El Servicio contd con 5 Subdirecciones:

* Subdireccion de Fiscalizacion. Mujeres ~ Hombres Total

* Subdireccion Juridica.

* Subdireccion Procedimientos Extrajudiciales de Resolucion de Conflictos
Colectivos. De Gestion y Desarrollo Institucional y

» Subdireccion de Estrategia y Servicios a la Ciudadania. complementariamente areas de apoyo que brindan

) .. 4 ) soporte a la gestidn institucional, aqui encontramos
Subdireccion de Consumo Financiero. : P & .

v Una Divisién:

Gabinete.
Auditoria Interna.
A nivel regional, el Servicio cuenta con 16 Direcciones Regionales, Fiscalia Administrativa.
argadas de representar a la Direccion Nacional, siendo el vinculo Coordinacion de Género, Diversidad e Inclusion.
| con los actores publicos y privados en materia de proteccion a Coordinacion Regional

Departamento de Comunicaciones Estratégicas e

rsonas consumidoras en el territorio.
Imagen.



UENTA PUBLICA
PARTICIPATIVA | SERNAC

Servicio Nacionad del Consumidor

20250 - .

Logros 2024

. . . 12 Juicios colectivos
®4 1190 Fiscalizaciones )
y 1.061 Juicios de Interés General

Se realizaron 1.190 fiscalizaciones a lo largo del pais, En lo respectivo al ejercicio de acciones judiciales para la proteccidon de las

donde 673 fueron ejecutadas de manera presencial, 257 personas consumidoras, se dio inicio a 12 Juicios Colectivos y 1.061 Juicios de
digitales y 260 de oficio (las que inician con la solicitud de Interés General. Ademads, se obtuvo sentencia condenatoria en 3 juicios
informacidn a las empresas). colectivos (1 con resultado favorable) y 361 Juicios de Interés General con

resultado favorable, lo que se tradujo en un total de $4.606.269.316 en
25 PVC iniciados indemnizaciones, beneficiando un universo de 423.791 personas

., . . & consumidoras. Se generaron multas a proveedores por un total de 9.664 UTM.
En relaciéon a los mecanismos alternativos de resolucion de

conflictos colectivos, se iniciaron 25 Procedimientos
Voluntarios Colectivos (PVC). Durante el periodo, cerraron 26 Estudios de Productos
Procedimientos Voluntarios Colectivos, alcanzando

pensaciones por mas de $6.981 millones de pesos,
ficiando a 428.005 personas consumidoras.

En relacién a la informaciéon en temas de consumo, el afio 2024 el SERNAC elaboré 26 estudios y
productos informativos, destacando los siguientes:

* Estudio de habitos de consumo y caracterizacion del mercado de anticonceptivos en Chile.
* Cotizador dieciochero.

* Cotizador de fiestas de fin de afio.

* Radiografia de aerolineas y agencias.

* Estudio centro de estética.

e Costos de viajes a los destinos mas turisticos.
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Logros 2024

122 Alertas de Calidad y Seguridad
de Productos

Con el fin de informar y advertir a las personas consumidoras respecto a posibles
precauciones y/o riesgos, evaluados y declarados por los proveedores sobre
determinados bienes que puedan afectar potencialmente la salud y seguridad de las
personas, SERNAC publicé 122 alertas de calidad y seguridad de productos. En
cuanto a recomendaciones relacionadas a la compra, uso, cuidado, almacenamiento
y otros antecedentes explorados por las personas consumidoras al momento de
adquirir o indagar con un producto, se elaboraron 3 Fichas de Recomendaciones.

11 Dictamenes y Circulares Interpretativas

e emitieron 3 Circulares Interpretativas y 11 Dictdmenes Administrativos
uellos que tienen como origen solicitudes externas al Servicio). Dichos
umentos permitieron establecer criterios que orientan el actuar institucional y
respuesta a solicitudes particulares y con alcance concretos de la normativa en

26 Negociaciones Desformalizadas

El Servicio participé en 26 negociaciones desformalizadas, las que corresponden a una gestion
preliminar y proactiva de relacionamiento de las Direcciones Regionales con uno o mas proveedores,
mediante la cual se busca obtener una solucidon expedita y oportuna a problemdticas de consumo
detectadas en su territorio, en las que se evidencie una responsabilidad eminentemente infraccional. Se
espera obtener una modificacidon de conducta y asegurar la contencién del caso

412 Alertas de Vigilancia

En materia de vigilancia de mercados, durante el 2024, se identificaron un total de 412 alertas a nivel
nacional, de las cuales, el 59,9% (247) corresponden a alertas regionales y el 39,1% (165) a otro tipo de
alertas.
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Actividades educativas mediante aula virtual

N° N© N°
matriculados finalistas  aprobados
C de Ed ion Fi I
urso de Educacion Financiera para 1,845 540 481
Jovenes
Curso Consumo Sostenible 98 og og i _ '
Durante el ano 2024, se impartieron 5
Curso Educacion Financiera para La 369 116 105 | cursos en tematicas de educacion para el
Ciudadania : ' !
consumo, los cuales estuvieron disponibles
Curso Derechos de los Consumidores 1106 606 584 en el aula virtual institucional, y se
v Obligaciones de las Empresas detallan a continuacion:
Curso de desarrollo profesional
P 836 451 283
docente
Totales 4.254 1.768 1508
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Charlas y/o Talleres en educacion para el consumo sostenible

Cantidad de Desarrollo de habitos de consumo
sostenible, basados en la toma de
decisiones informadas al utilizar
productos financieros en el ejercicio
Educacion Financiera 476 12.624 de sus derechos, y en la
sostenibilidad asociada a las
practicas de consumo. Para ello se

Nombre del Taller N° de talleres

ejecutados participantes

Practicas de consumo y Medio 137 3.977

Ambiente levan a cabo talleres de manera
presencial o virtual (remota).

Taller de educacion en derechos 322 7.577

del consumidor

Total 935 24.178
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Consultas y Reclamos segun canal de ingreso

Consultas Reclamos
Internet 34.908 Internet 479.200
Call Center 225.563 Call Center 119.456
Direcciones Regionales 24.460 Direcciones Regionales 43.141
Plataformas Municipales 7.414 Plataformas Municipales 39.817
Servicios Publicos en convenio 12 Servicios Pablicos en convenio 669
Total 287.357 Total 682.283

Servicio dirigido a toda la ciudadania, a través del cual se informa

y orienta respecto a sus derechos y como ejercerlos. De esta
manera, las personas consumidoras pueden tener informacién
fundada para enfrentar las complejidades del mercado.

Corresponde a un producto que permite a la ciudadania solicitar a una
empresa una solucidn cuando se pudieran haber vulnerado sus
derechos como consumidores, mediante la accion de SERNAC.
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Fiscalizaciones y participacion ciudadana

Fiscalizaciones Participacion Ciudadana

Mercado N*® Fiscalizaciones Porcentaje
Comercio minorista general 533 27.98% Sesiones de Consejo Consultivo Regional 54
Comercio minorista orientado a la salud
humana (ei. farmacias) 152 12,77% Conversatorios de Consumo 40
Comercio minorista de alimentos y bebidas
(ej. supermercados) 124 10,42% Cuenta Publica PHI'tI-CiEIEItI-VE 17
Turismo 116 9,75%
Educacién superior 100 8.40% Sesiones de Consejo Consultivo Nacional (COSOC) 5
Inmobiliario 88 7,39% Consulta Ciudadana 3
E;:::z:;ﬂgs?ﬂinorista orientado al hogar (e]. o 2. 54% D]élﬂ]ﬂl} participativu 4
Transporte 45 3,78% Conversatorio Interno 4
Vehiculos y rodados 26 2,18% Consulta Funcionaria 1
Telecomunicaciones 21 1,76% TQI@L mecanismos 130
Financieros 21 1,76%
Cuidado personal 19 1,60%
Suministro de electricidad, gas y agua 18 1,51%
Otros mercados 73 6,13%
Total 1190 100%
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Productos no molestar y me quiero salir

No Molestar

Herramienta dispuesta por el Servicio para que las y los
consumidores puedan manifestar su voluntad expresa
de ser eliminados de los listados de las empresas, con el
fin de no recibir promociones y publicidad que no
desean.

Durante el 2024, ingresaron 1.184.066 solicitudes.

Por concepto de aviso de incumplimiento, gestion que
permite a las personas consumidoras informar al
ERNAC que la empresa no cumplié su solicitud de No
olestar, ingresaron 11.873 solicitudes.

%%‘

Me Quiero Salir

Herramienta que el SERNAC pone a disposicion de las
personas consumidoras, con el objetivo que puedan
manifestar a las empresas, de forma expresa y clara, la
voluntad de poner término a los contratos de
prestacion de servicios que hayan celebrado. Durante
el 2024, obtuvo un total de 75.541 solicitudes
ingresadas, tramitandose un 98,2% de ellas.

70
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Mercados mas reclamados en el aho 2024

Mercados Porcentajes

Entre los mercados mas reclamados durante el 2024, en
primer lugar se encuentra el comercio minorista general
con un 21%, seguido por el mercado financiero con un
19% y suministro de electricidad, agua y gas con un 15%
del total de los reclamos recibidos por SERNAC.

Respecto a otros mercados reclamados se encuentran
entretencion; inmobiliario; vehiculos y rodados; salud;
comercio minorista bebidas; entre otros, todos suman un
21% del total de reclamos recibidos. A continuacion se
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SERNAC

mrNam ol Consumidor

Comercio minorista general 21%
Financieros 19%
Suministro de electricidad, gas y agua 15%
Telecomunicaciones 14%
Transporte 10%
Otros 21%
Total 100%
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Direccion Regional de
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regional ano 2024
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Alertas desformalizada




Atencion Presencial al consumidor AR | SERNAC
nivel regional ano 2024
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MERCADOS MAS RECLAMADOS MATERIAS MAS RECLAMADAS:

FORMALIDADES DE CONTRATO

DIFICULTADES PARA TERMINO DE CONTRATO

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO

COBRO DE UN PRECIO SUPERIOR AL EXHIBIDO,
INFORMADO

SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD, _
GAS Y AGUA CANCELACION O RETRASO DEL VUELO
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MERCADO FINANCIERO MERCADO COMERCIO MINORISTA

Proveedores mas reclamados Proveedores mas reclamados

BANCOESTADO (BANCO DEL ESTADO - ... FALABELLA.COM - LINIO

CAT/TARJETAS JUMBO, PARIS, EASY. T.B... _ 10,09% CENCOSUD RETAIL TIENDAS PARIS -CA... [IRREE 5,315
rarsTa cmr FaLABeLLA - ok FaLAE... [N o5 | mercapo uere- porTaLNmoBILIARL.. [N 5.43%
BANCO FALABELLA -TARJETA DE CREDL.. [ 6.68% TIENDAS RIPLEY - VENTAS INTERNET - £... [N 5.43%

BCI (BANCO DE CREDITO E INVERSIONES) mienDas FaLaseLLA [N 4.63%
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MERCADO TRANSPORTE

PARTICIPATIVA

Servicio Nacionad del Consumidor

MERCADO TELECOMUNICACIONES

Proveedores mas reclamados

sky AIRLINE ¥ VENTAS INTERNET [ 2 asas
AEROLINEAS JETSMART _ 25,94%

LATAM AIRLINES - LATAM TRAVEL (AGE... _ 13,89%
TRANSPORTES COMETA - BUSES PULLM... - 5.10%

BUSES TUR BUS -TAS CHOAPA - INTER 5... . 4,11%

Proveedores mas reclamados

ENTEL PCS MOVIL (CELULAR - INTERNE... [ 2302500
movisTAR TELEFONIA FUA (TV DIGITAL... [ 15.43%
VTR TELEFONIA MOVIL Y F1IO (HOGAR) [ 14.47%

woM s.A. (Ex-NEXTEL) - VENTAS INTER... [ 7.95%

MOVISTAR MOVIL (TELEFONIA MOVIL - ...
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MERCADO SUMINISTRO DE SERVICIOS BASICOS

Proveedores mas reclamados

AGUAS DE ANTOFAGASTA _ 26.31%

ENEL DISTRIBUCION . 4,58%

asastieLe [l 3.92%

LIPIGAS . 3.43%




Alertas de vigilancia

Proveedor
Cooperativa Electrica San Pedro de Atacama

SERNAC
2075 e

ano 2024 | T HticibATiA | SERNAC

Problematica
Interrupciones Injustificadas de Suministro en San Pedro de Atacama

LATAM Airlines

Cancelacion de vuelos desde y hacia el aeropuerto de Calama

Supermercado Jumbo

Esponja “Scrub Mommy”, sin rotulacion y con disefio atractivo para nifios

CGE y ENEL

Recaudacion indebida de primas de contratos de seguros

Tiendas de ropa interior (Leonisa, Flores, Intime, Kaiser)

Limitacion al ejercicio de garantia Legal

Parlante Producciones SPA y Punto Ticket

Cancelaciéon de concierto grupo "Los Tres"

Gimnasio Pacific Fitness

Cierre de Sucursal ubicada en la ciudad de Calama

Bizarro Entertainment y Punto Ticket

Postergacion del concierto del cantante urbano Kidd Voodoo

Buses Expreso Sol del Norte

Transportar pasajeros en maleteros de Bus interurbano

Tiendas Ripley Antofagasta

Agresion a consumidora por parte de guardias de seguridad

Jetsmart Airlines

VVuelo Calama-La serena devuelto a la ciudad de origen

Sociedad Comercializadora La Esmeralda

Limitacion al ejercicio de garantia Legal

Aguas Antofagasta S.A.

Interrupcién de sumnistro 03 y 04 de Diciembre de 2024

CGE Distribucion

Interrupciones Injustificadas de Suministro en Mejillones

Sevvicio Nacionad del Consumidor
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nivel nacional y regional

Servicio Nacionad del Consumidor

Total de Juicios de Interés General a Nivel Nacional:
1.061

Total de Juicios de Interés General a Nivel Regional: 46
Monto Total por indemnizacion (regional): $52.771.057

Monto Total por multas (regional): 182 UTM
($ 12.740.000 CLP)

Monto en indemnizacion por concepto de JIG
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Juicios de Interés General a Nivel Regional: | Demanda Colectiva a Aguas Antofagasta
46 por el corte de suministro en el mes de diciembre del

2023 en la capital regional.

-Se interpusieron 46 denuncias por infracciones a la Ley del Consumidor,
de las cuales 17 corresponden a denuncias que tienen su origen en
fiscalizaciones.

-23 denuncias tienen sentencia condenatoria contra el proveedor
demandado (12 firmes y 11 en apelacidn).

En 1 denuncia se logro avenimiento favorable entre el consumidor y el
proveedor denunciado.

34 juicios continuan su tramitacion durante el presente afno.

Principales mercados reclamados: retail, aerolineas, compafias de

seguros, servicios basicos e inmobiliarias.




Proteccion a nivel regional
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Juicios de Interés General a Nivel Regional: 46

SERNAC

Sevvicio Nacionad del Consumidor

Proveedor

Problematica

Seodimac

Sequridad en el Consumo

Seguros Falabella

Incumplimiento Ne molestar

i GE distribucion

Seqguridad en el Consumo

Mercadoe Libre

Incumplimiento condicicnes contratadas

Ripley

Sequridad en el Consumo

Gimnasic Smart Fitt

Seqguridad en el Consumo

CZGE distribucicn

Saeqguridad en 2l Consumo

Zencosud

Seqguridad en el Consumo

Correns de Chile

Incumplimiento condiciones contratadas

CIVME Falakbella

Incumplimiente No molestar

ECI seguros

Incumplimiento condicionas contratadas

Ripley

Sequridad en el Consumo {Agresicon}

Pullman BEus

Seqguridad en el Consumo {Perdida de equipaje}

Expresc sol del norte

Sequridad en el Consumo {Transporte en maleterc de bus}

ECI seguros

Incumplimiento condiciones contratadas

Zentral Parking {Estacionamiento Espacio Urbano}

Seqgquridad en el consumo {Robo vehiculo)

Colegio Costa Cordillera

Clausulas sbusivas contrato de Educacion Escolar

ZCGE distribucion

Seqguridad en el consumo {tuema de Artefacto)

HTES

Limitacion ejercicic garantia legal

Mercado Libre

Incumplimiento condicionas contratadas

lberia Airline

Incumplimiento condiciones contratadas (reprograma vuelo)

Eanco Santander

Incumplimiento condiciones contratadas (No respetar oferta cradito de consumao}

NetPag Autopase

Hostigamiento cobranza

Eanco de Chile

Incumplimiento No molestar

Tur-Eus

MNo exhibicion de precios

Latam Airlines

Faltg identificacicn Jefe de Local

Farmacia Ahumadsa

No exhibicion de precios de forma visible

MNo exhibir informacion relativa 3 garantia legal

o exhibir informacion relativa a garantia legal

MNo exhibir informacion relativa 2 garantia legal

o exhibir informacion relativa al precio

MNo exhibir informacion relativa 3 garantia legal

No entrega de informacion solicitada en fiscalizacion

MNo exhibir lista de precios
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1. Modalidad Fiscalizaciones|Porcentaje 3. Mercados Fiscalizaciones|Porcentaje
- i [v)
A Pre.senual 67 85,90% TURISMO 30 38 46%
B - Digital 7 8,97% -
C - Documental 4 5,13% COMERCIO MINORISTA GENERAL 24 30,77%
Total general 78 100% COMERCIO MINORISTA ORIENTADO A LA SALUD
HUMANA 10 12,82%
2. Comunas Fiscalizaciones|Porcentaje SERVICIO DE COMIDA Y BEBIDA 3 3 85%
ANTOFAGASTA 39 58,21% , .
SAN PEDRO DE EDUCACION SUPERIOR 3 3,85%
ATACAMA 10 14,93% INMOBILIARIAS 2 2,56%
CALAMA 8 11,94% COMERCIO MINORISTA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 2 2,56%
o)
TOCOPILLA 3 4,48% CUIDADO PERSONAL 2 2,56%
TALTAL 3 4,48% 0
MEJILLONES 2 2,99% INMOBILIARIO 1 1,28%
SIERRA GORDA 2 2,99% COMERCIO MINORISTA ORIENTADO AL HOGAR 1 1,28%
Total general 67 100% Total general 78 100%

Fiscalizaciones
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Educacion para el consumo

PARTICIPATIVA | SERNAC

sostenible

N° de Talleres : 50

Tematicas:

« Promocion de derechos de las personas
consumidoras.

« Educacién Financiera

« Medio ambiente y practicas de consumo

sostenible

Namero total de
participantes en talleres 1 m 5 7 2
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sesiones del Consejo Consultivo Regional (abril-
julio-agosto-noviembre-diciembre)

Dialogo Participativo denominado “Derechos y deberes como
personas consumidoras de las mujeres que estudian y/o
trabajan” (octubre)

Conversatorio de Consumo llamado “SERNAC junto a las
personas mayores, derechos y brechas” (noviembre)




Hitos comunicacionales

HITOS FECHAS

DEMANDA COLECTIVA POR CORTE DE

AGUA POTABLE ENERO
REALIZACION DE LA FERIA DEL

CONSUMIDOR MARZO
FISCALIZACIONES MULTITAREA ANUAL - 1 MENSUAL
LANZAMIENTO DE CAMPANA

“CONSEJOS EN NAVIDAD” DICIEMBRE
PARTICIPACION EN LOS GOBIERNOS ANUAL

EN TERRENO

Total de vocerias= 1 4 2 —

CUENTA PUBLICA

SERNAC

[ S—— —
Servicio Nacionad del Consumidor
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Practicas profesionales a nivel | S/ buticinetia | SERNAC

regional

Durante el afo 2024, 04 alumnas Egresadas de Derecho realizaron su practica profesional en el SERNAC,

asesorando juridicamente a nuestros usuarios todos los dias de la semana (lunes a viernes).

Sty
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SERNAC @,  Corporacion

Ministeio de | de Asistencia
: t ¢ A =

Tdsmo Y @Eye>  Judicial

Tarapaca y Antofagasta

. . Ministerio de Justicia
Gobierno de Chile y Derechos Humanos
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Desafios estrategicos de ﬁ R | SERNAC
SERNAC 2025-2026

Enfocaremos

Fortalecer el nuestra accion en
Incrementar los relacionamiento los marketplaces,
Aumentar las . " . Desplegar la
: o Procedimientos con Servicios servicios de :
fiscalizaciones M oy S agenda Antifraudes

extrajudiciales Publicos y telecomunicacione

Municipios Sy servicios
basicos




Ayudanos a mejorar

¢Qué areas o problematicas
del consumo creen que
requieren mayor atencién o
intervencion por parte del
SERNAC en la region?
(Desafios especificos del
territorio).

¢, Como creen que el
SERNAC podria mejorar

|la efectividad de su
fiscalizacion y la difusion

de informacidn para
prevenir abusos en el
consumo a nivel
regional?

CUENTA PUBLICA
ﬁ PARTICIPATIVA | SERNAC

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







