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Reunion Ordinaria

Presidida por (Vicepresidente del Consejo):

No:

05 Victor Hugo Romo

Lugar : Fecha: 17 de diciembre 2025
Hora

Presencial — .

Teatinos N° 50, Piso 5, Sala Inicio: Termino:

Directorio 10:00 11:45

Documentado por:

Viviana Rojas Arancibia

Temas a tratar (incorporar cuantas filas sean necesarias)

1 Informe de Implementacion del Plan de Calidad de Servicio y Experiencia
Usuaria 2025
> Plan de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria 2026-2028
3 Presentacion de la Herramienta “Tu empresa nos alerta”
4 Espacio de cierre y reflexion
Asistentes
N Nombre Organizacion Género*
o F/M/O
1 José Contreras Fundacion Luz M
2 | Carlos Soublette Larraguibel | cdmara de Comercio de Santiago M
3 Sebastian Castillo Camara Chilena de Centros M
Comerciales
4 Sebastian Hurtado Cémara Nacional de Comercio M
Servicios y Turismo de Chile
m— Vraa
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5 Alejandro Arriagada Rios Retail Financiero A.G. M
6 Victor Hugo Romo Pizarro Asociacién de Consumidores M
BICICULTURA ADC
7 Paola Ferez Lantafio Asociacion de Consumidores de F
Chile - ASOCOCHI
8 Fabiola Inostroza Asociacién de Consumidores - F
FOJUCC
9 Zareli Fonseca ONG La Casona de los Jovenes F
10 Rayen Acevedo ONG La Casona de los Jovenes F
11 Carolina Gonzalez Directora Nacional (s) F
12 Francisca Cortés Jefatura Division de Estrategia y F
Servicios a la Ciudadania
13 | Maria Ignacia Valdivieso Departamento de Disefio de F
Servicios, Proyectos e Innovacion
14 Tamara Martinez Departamento de Disefio de F
Servicios, Proyectos e
Innovaciones
15 Felipe Villaseca Vega Jefe(S) del Departamento de M
Disefio de Servicios, Proyectos e
Innovacién
16 José Luis Pismante Subdireccién Juridica M
17 Guillermo Guzman Subdireccién de Consumo M
Financiero
18 Milo Rojas Subdirector de Procedimientos M
Extrajudiciales de Resoluciéon de
Conflictos Colectivos
19 Carlos Jacoby Jefe Departamento de Fiscalizacion M
Operativa
20 Paulina Espinoza Jefatura Departamento de F
Participacién Ciudadana
21 Carla Sandoval Departamento de Participacion F
Ciudadana
22 Viviana Rojas Departamento de Participacion F
Ciudadana

*Femenino/Masculino/Otro

Justifican inasistencia
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Gonzalo Errazuriz - Marcas de Retail

Jorge Guerrero- Camara Nacional de Comercio Servicios y Turismo de Chile

3 Sergio Corvalan - Asociacion Chilena de Telecomunicaciones - ChileTelcos

Ausentes
1 Stefan Larenas - Asociacion de Consumidores - ODECU
> Livio Lanino Rondon - Confederacion del Comercio Detallista y Turismo de Chile

CONFEDECHTUR

3 Margarita Olavarria Z. - Asociacion de Bancos e Instituciones Financieras - ABIF

Javiera Escanella - Supermercados de Chile A.G.

Descripcion de los contenidos de la reunion.

1
Paulina Espinoza, da la bienvenida a la quinta y ultima sesién ordinaria del
Consejo Consultivo, agradece a todos su asistencia y participacion y comenta
la tabla de contenidos para la presente instancia.
Da la palabra a Carolina Gonzalez, la Directora Nacional (s)

2

Carolina Gonzales, da la bienvenida a la quinta sesidén ordinaria del Consejo
Consultivo, agradece la participacion de todas las instancias que han ocurrido
y transcurrido en las que hemos podido conversar nuestras materias de
interés.

También saluda a las Asociaciones Gremiales, Asociaciones de Consumidores y
a las Organizaciones de la Sociedad Civil que estan presentes.

Indica que es es un espacio democratico y colaborativo, sefala que estuvo
particularmente en la anterior, donde se dio un espacio de didlogo y en ese
sentido comenta que es fundamental consolidar una estrategia de colaboracién
gue se base en los siguientes ejes:

E—— 'w
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En el didlogo permanente con la ciudadania, que es nuestro compromiso como
Servicio y en estas instancias de Co-creacidon de discusidon de temas que son
de nuestro interés y que en el fondo pueden ir arribando a elementos
concretos que puedan ir dirigiendo nuestro actuar de este aho.

Respecto al balance de este afio, se han dado pasos significativos. Por
mencionar algunos, esta la colaboracidon en proteccién de derechos, donde
logramos una colaboracién conjunta con ADC ODECU en el marco de
procedimiento compensatorio con una empresa automotriz por filtracién de
datos personales. Ahi hay un ejemplo de nuestra actitud respecto de la
colaboracién y la intencidn de colaboracién estrecha con las Asociaciones de
Consumidores.

En otro ambito y en términos de acercamiento territorial hemos participado en
XVIII Carnaval de la Villa O higgins, donde fuimos invitados por la ONG
Casona de los Jévenes. Esto es un esfuerzo por acercar el servicio a todos los
territorios.

Para el afo 2026, esperamos que este tipo de alianzas se multipliquen,
esperamos favorecer el didlogo, activar el trabajo conjunto a partir de este
COsOoC y que se fortalezcan finalmente los derechos de las y los
consumidores.

Directora invita a todos a compartir un didlogo entorno a la informacién que
sera entregada respecto al sistema de calidad de servicio y experiencia usuaria

Paulina Espinoza, menciona que ha sido un afio con distintas acciones
conjuntas, a inicio de ano se implementd un nuevo reglamento que fue
trabajado de manera conjunta en este espacio con cada uno de los consejeros.
También se reestructurd la conformacién del Consejo Consultivo, donde se
integraron nuevas organizaciones cémo: La ONG Casona de los Jovenes,
Fundacion Luz, Marcas de Retail, CAmara de comercio de Santiago, Asociacién
de Consumidores ODECU. Tuvimos eleccion de nueva directiva conformada por
el Presidente Gonzalo Errazuriz y Vicepresidente Victor Hugo Romo. Se
trabajé en una socializacién y co-construccion en el marco del sistema de
calidad de servicio y experiencia usuaria que se ha trabajado en distintas
sesiones este afo. En la sesién anterior también se trabajé en materias
asociadas a planes de cumplimiento.

E—— 'w
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Paulina menciona que ha sido un trabajo importante y colaborativo, donde se
pretende continuar para el proximo ano 2026. En esta sesidon se abordara:

- Implementacion plan de calidad de servicio y experiencia usuaria 2025

- Implementacion plan de calidad de servicio y experiencia usuaria
2026-2028

- Presentacién de la nueva herramienta “Tu empresa nos alerta”

Al final de este espacio se invita a un momento de reflexion y de cierre y
proyectar el trabajo conjunto 2026.

4 Francisca Cortés, menciona que parte importante del trabajo e informacién
que se ha ido entregando en este Cosoc, tiene que ver con materializar el
sistema de calidad de servicio y experiencia usuaria; es un sistema que tienen
muchas instituciones publicas y que busca ir reconstituyendo la confianza de
la ciudadania en las instituciones publicas y articulando el trabajo colaborativo
gue tienen distintos actores que tienen responsabilidades o funciones en la
cadena de valor de un servicio ciudadano.

Se revisé el diagndstico y otras actividades anteriormente. En el dia de hoy
estamos en etapa 3 del sistema y eso implica revisar la implementacién anual
del plan de mejoramiento que el Sernac constituyd para el afio 2025, donde
una de las actividades ha sido también respecto al trabajo que se ha realizado
con los consejeros sobre materias de cumplimiento. También se revisaran los
lineamientos y actividades para el afio 2026 al 2028. Estas actividades se
construyeron a nivel institucional, con retroalimentacién de este Cosoc.

Esto es importante verlo desde el Cosoc, ya que los indices de satisfacciéon
institucional tienen directa relacién al relacionamiento que tiene Sernac con las
empresas, el factor resolutividad que mide cdmo Sernac es capaz de resolver
los problemas de las personas en materia de consumo, esta correlacionado
con las respuestas que nos entregan las empresas a través de nosotros hacia
los ciudadanos.

El cdmo mejorar esa respuesta negativa (no es incumplimiento a nuestra ley)
pero la forma en que entregamos la informacién es importante, si educamos o
no con esa respuesta y como Sernac puede apoyar en ello es parte importante
de lo que se quiere abordar con los planes 2025 y también 2026-2028. Este es
un sistema que afio a ano se tiene que ir realizando, el préximo afio se volvera
a diagnosticar y revisar si nuestras actividades agregan valor o si hay otras
actividades que podemos realizar de manera conjunta, construyendo el
espacio de didlogo y trabajo de co-construccion conjunto que Carolina nos
invitaba.

E—— 'w



Versiéon: 5.0 Estado: Vigente Pagina 1 de 29

SERNAC g\v/ ACTA N° “05” - “2025"

— Consejo Consultivo de la Sociedad Civil
Servicio Nacional del Consumidor - = - -
Servicio Nacional del Consumidor

e @ 'w

5 Maria Ignacia Valdivieso, indica que presentara como ha sido la
implementacion del Plan de mejoramiento de la calidad de servicio y
experiencia usuaria que planificamos el afio pasado y que implementamos este
afio 2025.

El objetivo del plan 2025 fue: Mejorar la calidad de los servicios que el
SERNAC entrega a sus personas usuarias, entregando soluciones y respuestas
mas oportunas y satisfactorias.

Los Objetivos Especificos fueron:

1. Potenciar el conocimiento y la difusidon de nuestra oferta publica para
ampliar la cobertura de atencion usuaria durante el 2025.

2. Optimizar la gestion del Reclamo para aumentar las respuestas
favorables por parte de las empresas durante el 2025.

3. Disefar una propuesta estratégica que consolide la organizacién de
canales y servicios del SERNAC, y establezca las definiciones de un
Modelo Integral de Atencion Usuaria, durante el 2025.

4. Mejorar la experiencia usuaria presencial y con el sitio web, con foco en
infraestructura para la accesibilidad y la calidad de los servicios durante
2025.

5. Desarrollar instancias de trabajo conjunto con el COSOC durante el
2025, que apunten a fortalecer la calidad de los servicios hacia las
personas consumidoras, por parte tanto del SERNAC como de las
empresas.

Maria Ignacia menciona que el sistema exige ir dando cuenta de cada uno de
los componentes que se planificd en cada actividad. Este afio se realizaron 6
actividades:

Actividad 1: Estandares Modelo Integral de Atencion Usuaria (MIAU)
“Definir la disposicion de canales, puntos de contacto y estandares de calidad
de servicios para los tramites asociados al Proceso de Atencién Usuaria
durante el afo 2025".

Lo que nos exige el sistema es hacer un check a cada uno de los componentes
que se planificaron. Estos son:

Descripcién

Plazo

Areas responsables y participantes

Poblacién objetivo

Tramites y/o servicios vinculados

Sistemas de respaldo y reportabilidad

Priorizacion de la actividad

Costos e items presupuestarios

En la actividad 1, se cumplieron todos los componentes comprometidos en el
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plan. Otro indicador asociado a cada una de las actividades es el Indicador de
desempefio. En este caso (actividad 1) el indicador de desempefio fue:

- Numero de tramites asociados al Proceso de Atencion Usuaria que
cuentan con estandares de calidad de servicios definidos para todos sus
canales y puntos de contacto en el afio 2025.

Tuvimos cdmo meta hacer 3 tramites y obtuvimos como resultado 8 tramites.

Contamos con una mentoria experta que nos entregé cémo premio el
Laboratorio de Gobierno, por nuestro alto puntaje en el Indice de Innovacién
Publica. Nos ofrecieron una mentoria experta gratuita, de una disefiadora de
servicio que nos orientd sobre como definir los estandares de calidad de
servicio. Partimos definiendo cuales son los arquetipos de nuestros usuarios
(4) y definimos los viajes de usuario de cada uno de los arquetipos en cada
uno de los puntos de contacto. De esta manera se definid los estandares en
cada uno de los puntos de contacto y las brechas para llegar a cada uno de
estos estandares. Decidimos hacer 8 tramites (Reclamo, Consulta, Alerta
Ciudadana, No Molestar, Aviso de incumplimiento No Molestar, Me Quiero Salir
(MQS), Evaltenos y Registro en el Portal del Consumidor).

Tenia mas sentido hacerlo todo de una vez para revisar similitudes y
diferencias. Un esfuerzo mayor pero mas eficiente.

Actividad 2: Proyecto Piloto de Insistencia/reconsideracion.
“Implementar un proyecto piloto de ajuste al flujo de gestion del tramite
Reclamo, para incorporar una insistencia a las empresas que realicen cierres
del tipo “"No acoge”, en casos de incumplimiento a la LPDC y que cumplan
ciertos criterios a definir como parte del piloto”.

En este caso también se cumplié con todos los componentes (anteriormente
mencionados).

El indicador de desempefio: NUmero de Reclamos gestionados como parte del
piloto en el ano 2025.

Meta: 10 reclamos gestionados

Resultado: 63 reclamos gestionados

*Sin embargo, las conclusiones sobre la efectividad son matizadas: solo 5
casos (8%) lograron cambiar un cierre "No acoge" a "Acoge"

El equipo de proyectos decididé usar varios criterios para definir qué reclamos
ibamos a devolver a las empresas para una reconsideracion. Lo que se definio
en el proyecto fue que los reclamos que los ejecutivos, van a cerrar cdmo “no
acoge”, antes de cerrarlos los vamos a revisar. Estos se caracterizaron por
personas que muestran hipervulnerabilidad o son reclamos de determinadas

E—— 'w
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conductas infraccionales que fueron: Garantia legal y Retardo en la entrega.

En vez de cerrar reclamos enviamos una carta a la empresa recordando los
derechos en consumo y solicitando la reconsideracién del caso. Manifiesta que
fue interesante para saber en qué causales se vieron mejores respuesta y en
cuales no, también qué metodologia nos sirven mas y menos. Aprendizaje
importante para coordinar este nuevo flujo para implementar una nueva
version del piloto antes de hacer un escalamiento general. La resolutividad es
lo mas importante en términos de satisfaccion usuaria.

Actividad 3: Productos y material info educativos

“Generar y publicar productos comunicacionales info educativos para el
conocimiento y uso de nuestra oferta publica, para mejorar el acceso y la
experiencia de nuestras personas usuarias. Esto podra incluir videos que
orienten para asistir al Juzgado de Policia Local ante cierres No acoge, ajustes
de expectativas sobre las facultades y funciones del SERNAC, instrucciones
para registrarse en el Portal del Consumidor y/o ingresar tramites, asi como
usar las diferentes herramientas del sitio web del SERNAC. El trabajo se hara
conjugando la perspectiva comunicacional con la educativa, usando lenguaje
claro y considerando la accesibilidad”.

Indicador de desempefio: N° de productos comunicacionales info educativos
para el conocimiento y uso de nuestra oferta publica elaborados y publicados
en el afio 2025.

Meta: 2 productos comunicacionales info educativos

Resultados: 2 productos comunicacionales info educativos: ¢Cdmo usar el
Portal del Consumidor para hacer tramites en SERNAC? y ¢CoOmo demandar a
una empresa que vulnera tus derechos como consumidor en un JPL?

*Ambos videos acumularon mas de 700 visitas en las primeras semanas.

Se cumplié con la mayoria de los componentes, hubo dos con desviaciones
justificadas: plazo y areas participantes.

Los videos los pueden ver estan en youtube en la pagina web institucional:
- https://www.youtube.com/watch?v=viakCYT3Mb8
- https://www.youtube.com/watch?v=T93j1TYX8Yk

Actividad 4: Gestion de Cambio

“Elaborar y ejecutar un Programa anual de gestién que contribuya a minimizar
la resistencia al cambio entre las y los funcionarios del SERNAC, facilitando la
alineacién y adaptacién de la cultura organizacional al sistema de calidad de
servicios y experiencia usuaria. Este programa busca asegurar la asimilacién e
internalizacidn positiva de los cambios y que todas las personas funcionarias
del SERNAC conozcan su oferta publica y la importancia de la calidad de los
servicios a través de por ejemplo; el Plan Anual de Capacitacién, la induccidn

E—— 'w
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y otras instancias de gestién y desarrollo de personas”.

Se cumplidé con la mayoria de los componentes, salvo el plazo que hubo una
desviacion que implicé un retraso hasta diciembre. Invita a Tamara Martinez a
exponer sobre ello.

6 | Tamara Martinez, La justificacidn tiene que ver con un contexto institucional
interno complejo, en el que era dificil desplegar actividades de gestion de
cambio. En este contexto aplicar estas actividades de gestién de cambio en el
contexto de incertidumbre, podria afectar en los resultados de impacto y
efectividad que se buscaba obtener. Fue mas importante poder ejecutar las
actividades con mas calma, pasandonos en tiempos, pero que se pudieran
ejecutar en el momento correcto y de la mejor manera posible. Respecto de
los costos; todas nuestras actividades son sin presupuesto porque no tenemos
financiamiento. Pero hubo una liberacién de recursos en relacién al
presupuesto de capacitacion, se pudo obtener recursos para un curso de
gestion de cambio, destinado a los agentes de cambio para la calidad de
servicio y experiencia usuaria, que son personas de cada equipo de Sernac van
a estar familiarizados con técnicas de gestion de cambio y con el sistema de
calidad de servicio y experiencia usuaria para ayudar a equipo coordinador de
este sistema, a sembrar esa semilla en cada uno de los equipos. Se pudo
acceder a un curso pagado que tuvo un costo de $1.760.000 mil pesos, lo que
constituyd una desviacién positiva.

7 | Maria Ignacia Valdivieso

Actividad 5: Plan de Infraestructura

“Elaborar y difundir, durante el primer semestre de 2025, el Plan de mejoras
de infraestructura de la atencién presencial con foco en calidad de servicios,
para mejorar la experiencia de las personas que asisten a las direcciones
regionales, pudiendo considerar elementos tales como: seguridad,
accesibilidad, climatizacién, sefalética, iluminaciéon, mobiliario, entre otros”.

Indicador de desempefo: N° de etapas de la actividad “elaboracion y difusion
del plan de mejoras de infraestructura de la atencién presencial” ejecutadas en
el afio 2025. La actividad contempla dos etapas: elaboracién y difusién.

Meta: 2 etapas (elaboracion y difusion)

Resultado: 2 etapas (elaboracion y difusién)

*El impacto depende de la disponibilidad presupuestaria.

Todos los componentes planificados fueron cumplidos.
Actividad 6: Criterios de cumplimiento

“Identificar junto al COSOC tematicas prioritarias para la definicién de criterios
de cumplimiento con foco en promover la adopcién de herramientas

E—— 'w



Versiéon: 5.0 Estado: Vigente Pagina 1 de 29

SERNAC g\v/ ACTA N° “05” - “2025"

Consejo Consultivo de la Sociedad Civil
Servicio Nacional del Consumidor

Servicio Nacional del Consumidor

voluntarias de cumplimiento y buenas practicas entre las empresas. El
levantamiento de las tematicas busca generar un conjunto de opciones para el
SERNAC, las que podran ser consideradas en su agenda de trabajo”.

Se realizé una Consulta On Line y también un taller presencial. Tuvimos un
componente con desviacién que fue el plazo, ya que nos pasamos al 19 de
noviembre, esto con motivo que se agrego el taller presencial para profundizar
de manera cualitativa.

Indicador de desempefio:N° de tematicas prioritarias identificadas junto al
COSOC para la definicién de criterios de cumplimiento por parte de las
empresas en el afio 2025.

Meta: 2 tematicas prioritarias

Resultados: 6 tematicas prioritarias

*Se levantaron 15 tematicas para futuros planes de cumplimiento, que luego
se priorizaron, resultando 6 areas como prioritarias.

Se ordenaron las tematicas de acuerdo al nUmero de menciones que se
obtuvieron.

La primera con siete menciones fue “Cémo responder los reclamos”.

La segunda, “Post venta y canales de atencién con cinco menciones”
La tercera, “Contratos en el comercio electrénico”

La Cuarta, “Discriminacion” (discapacidad, género, etc.)

La quinta, “Capacitacion a trabajadores sobre los derechos de los
consumidores”

La sexta, “Servicios basicos”.

Con 6 tematicas se puede trabajar desde Sernac, para ver cdmo trabajar las
guias de Cumplimiento que tengan que ver con estas problematicas
mencionadas.

Conclusiones:

e Esta iniciativa se destacé como un espacio de didlogo que permitio
difundir los incentivos para presentar planes de cumplimiento, a la vez
que las organizaciones sociales pudieron explicitar los problemas que las
empresas deberian abordar.

e Si bien hubo un retraso respecto al plazo programado, fue positivo
robustecer la metodologia complementando con una actividad
presencial.

e Creemos que es el inicio de un trabajo conjunto de largo alcance y con
altas probabilidades de ser muy fructifero para todas las partes.

Indicadores de satisfaccion Plan 2025
Indicador 1: Nivel de satisfaccion neta con el servicio recibido

E—— 'w
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(encuesta MESU)
Resultado final: 48% de satisfaccion (misma del afno pasado)

El canal digital es el que baja la satisfaccién porque el presencial y telefénico
tiene mayor satisfaccion.

Indicador 2: Nivel de satisfaccion general neta con la solucién que el SERNAC
obtuvo para su problema (al cierre del reclamo)
Resultado final: 5.5%

Se enfatiza en mayores exigencias hacia las empresas antes de responder al
consumidor, esto es necesidad de impactar en las respuestas de las empresas
para mejorar la satisfaccion.

Finalmente, se realizé un analisis de dificultades y holguras del plan
2025:

Dificultad 1: Cumplimiento de plazos en la ejecucion de dos actividades
Dificultad 2: Inclusién de todos las areas participantes en una actividad
Holgura 1: Namero de reclamos gestionados como Reconsideracion

Maria Ignacia indica que esto es lo que se requiere dar cuenta de la ejecucidn
de todas las actividades. pregunta si ¢Hay algin comentario respecto a lo que

se ha planificado para este afo 2025? o invitar a comentar posterior a la
revisidon de la planificaciéon 2026-2028.

8 Tamara Martinez, saluda a todos los presentes y se presenta. Presentara la
planificacion 2026-2028, hubo un cambio ya que la planificacién era anual,
este afo sera de largo plazo. Se construyd la planificacion para los préximos 3
afios, y por tanto considera una mayor cantidad de actividades.

Parte de los requisitos, es elaborar de manera participativa toda la
planificacion. Con funcionarios/as del servicio y también el COSOC.

El proceso colaborativo de elaboracion del Plan consider6é las siguientes
actividades:

1. Consulta Participativa a funcionarios/as

2. Talleres especificos con areas tematicas

3. Colaboracidn con el COSOC: consulta participativa y taller de
profundizacién

4. Consulta participativa de retroalimentacién (con funcionarios/as)

E—— 'w
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5. Fases de ajustes post revision de la Red de Expertos/as

La aprobacidn de la Red de Expertos/as es necesaria para declarar el plan
como el oficial para los proximos 3 anos. La mayoria de los servicios se
demoraron en lograr la opinidn técnica favorable, la Red de Expertos/as fue
exigente.

La aprobacion de la version final tuvo ajuste, ya que tuvimos que cumplir
exigencias que cambiaron el contenido del plan. Es finalmente un Plan robusto
y ambicioso, se espera seguir en colaboracién con el consejo para cumplir con
el plan y lograr el objetivo general que es el siguiente:

Objetivo General Plan de Mejoramiento CSyEU 2026-2028:

Fortalecer la resolutividad, usabilidad, transparencia y accesibilidad de los
servicios y productos del SERNAC, conforme a las necesidades y expectativas
de las personas usuarias, para mejorar la proteccién de sus derechos en
materia de consumo y, en consecuencia, elevar su satisfaccién y confianza en
la institucion.

Este objetivo es mucho mas especifico a diferencia del objetivo general del
plan anterior. Hay atributos especificos, conexidon con la mision institucional y
el desafio de elevar la satisfaccién.

En base al diagndstico priorizamos en qué queremos priorizar energias durante
la planificacién y esto se traduce en objetivos especificos en la planificacidon
trienal.

Objetivos Especificos:
Ambito prioritario: Reforzar el canal digital

1. Aumentar la satisfaccién de las personas usuarias con su experiencia al
usar los servicios y productos digitales del SERNAC.

Tenemos dos actividades para el plan:

Actividad 1: Implementar en el sitio web de SERNAC, una nueva pagina de
inicio que oriente a la ciudadania al servicio correcto.

Se disefiard e implementara una nueva pagina de inicio (landing) para el sitio
web de SERNAC. Esta nueva interfaz guiard a las personas para ayudarles a
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identificar su necesidad y dirigirlas al tramite o servicio correcto (ej. Reclamo,
Consulta, No Molestar, etc.). El objetivo es mejorar la accesibilidad, usabilidad
y encontrabilidad, haciendo la experiencia global mas simple y efectiva.

Plazo de ejecucién: 01/01/2026 al 30/06/2027

Actividad 2: Implementar una evolucién al actual sistema de seguimiento de
tramites en el Portal del Consumidor.

Se diseflara y habilitara una mejora al sistema que permite a las personas
usuarias consultar el estado actualizado de sus tramites, enfocada en
aumentar la cobertura de tramites y mejorar la trazabilidad, el
acompafiamiento en el viaje usuario y la claridad de la informacién. Esta
evolucion aumentara la transparencia y reducira la incertidumbre, para lo cual
se incorporaran los tramites y servicios de forma gradual, segun priorizacion
de factibilidad técnica e impacto para las y los usuarios.

Plazo de ejecucion: 01/07/2027 al 31/12/2028
Ambito prioritario: Fortalecer el Modelo de Atencién Usuaria

2. Ampliar el nuevo Modelo Integral de Atencién Usuaria del SERNAC a
mas tramites, servicios, canales y/o puntos de contacto, para asegurar
gue las personas reciban una atencion acorde a sus necesidades y
expectativas.

Actividad 3: Pilotear un modulo de autoatencién presencial (autoservicio)
para tramites priorizados

Se pilotard una nueva opcidn de autoatencion para al menos 1 tramite o
servicio en un punto de contacto presencial. Con ello se busca ofrecer a la
ciudadania una opcidn presencial para resolver autbnomamente tramites
digitales y liberar capacidad de las y los ejecutivos para atender los casos mas
complejos. El objetivo es evaluar el funcionamiento de este nuevo sistema de
autoatencién vy la eficiencia en la resolucion auténoma de requerimientos
frecuentes, justificando fundamentalmente la asignacién de los recursos
necesarios para su posterior escalamiento.

Tamara indica que hubiéramos querido que esta actividad no sea un piloto,
sino poder implementar autoatencién en todas direcciones regionales y los
puntos de atencidon presencial; pero hay un costo asociado que hoy no esta
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disponible. Lo que se hara sera pilotear esta solucién para luego solicitar los
recursos a la Dipres de manera fundamentada y mostrando el impacto que
tiene la iniciativa.

Plazo de ejecucion: 01/01/2026 al 31/12/2026

Actividad 4: Disenar las definiciones de estandares de Calidad de Servicio y
Experiencia Usuariapara mas tramites y servicios del SERNAC segun
priorizacion, aumentando el alcance del nuevo Modelo Integral de Atencidn
Usuaria.

Plazo de ejecucién: 01/01/2027 al 31/12/2027
Actividad 5: Ampliar los canales de atencion para tramites priorizados.

Ampliar el acceso para las personas usuarias mediante la habilitacidon
progresiva de nuevos canales de atencidon y puntos de contacto para tramites
priorizados, asegurando la incorporacién de, al menos, un nuevo canal para un
tramite prioritario y un nuevo punto de contacto, bajo los estandares del
Modelo Integral de Atencién Usuaria (MIAU) al cierre del aifio 2028.

Plazo de ejecucion: 01/01/2028 al 31/12/2028
Ambito prioritario: Mejorar la resolutividad de la gestién

3. Aumentar la capacidad resolutiva y de acompafnamiento del SERNAC, en
la gestion de casos que contravienen los derechos de consumo de las
personas usuarias.

Actividad 6: Implementar una segunda oportunidad de solucion para
reclamos inicialmente no acogidos por las empresas.

Se implementara una nueva etapa en la gestidén del tramite reclamo contra las
empresas, denominada "Reconsideracion". Esta gestidon consiste en que,
cuando una empresa entrega una respuesta que no soluciona el problema, se
requerird una segunda y mejor respuesta a la empresa, antes de que la
persona deba recurrir a la justicia. El objetivo es aumentar el nimero de casos
gue obtienen una solucidn favorable para las personas consumidoras por via
administrativa, reduciendo la necesidad de judicializar los conflictos.

Plazo de ejecucién: 01/01/2026 al 30/06/2027
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9 .
Sebastian Hurtado, pregunta si también es para los que no dan respuesta o
es solo para los que dan respuesta No Acoge.

10 , i .. ,
Maria Ignacia Valdivieso, responde que soélo los que dan respuesta No
Acoge.

11

Francisca Cortés, indica que para los que no responden hay otras actividades
que son mas complejas.

12 | Tamara Martinez, indica que la siguiente actividad serd una herramienta
nueva.

Actividad 7: Difundir y posicionar el nuevo tramite “Tu Demanda Facil”.

El nuevo tramite lanzado a fines del 2025, busca facilitar el acceso de las
personas a la judicializacién de los casos en que la empresa no entregd una
solucidén a sus reclamos en el SERNAC, a través de la generacién automatica
del escrito de la demanda. Durante el 2026 se ejecutaran acciones para
promover y habilitar el uso de este nuevo tramite por parte de la ciudadania,
posicionandolo como una herramienta de acompafiamiento que es cercana,
accesible y resolutiva.

Plazo de ejecucién: 01/01/2026 al 31/12/2026

Ambito prioritario: Fortalecer y profundizar la informacion que se
dispone a la ciudadania

4. Incrementar la cantidad de informacion y datos sobre gestion del
SERNAC que se publican para el libre conocimiento y uso por parte de la
ciudadania.

Actividad 8: Publicar nuevos conjuntos de datos abiertos de interés
ciudadano.

Se implementara un nuevo proceso de transparencia proactiva que consistira
en analizar periddicamente las Solicitudes de Acceso a la Informacion Publica
(SAIP) para identificar los temas de mayor interés ciudadano. En base a este
analisis, se publicaran proactivamente nuevos conjuntos de datos abiertos
cada ano, en formatos accesibles y reutilizables. El objetivo es reducir la
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necesidad de que las personas soliciten informacién, disponibilizando de oficio
los datos que la ciudadania mas demanda. Adicionalmente, se evaluara la
satisfaccion usuaria para mejorar la calidad del servicio de solicitud de acceso
a la informacién publica.

Plazo de ejecucién: 01/01/2026 al 30/06/2027

Ambito prioritario: Establecer un mecanismo de mejora continua a
partir de las opiniones de la ciudadania

5. Aumentar la participacion de las personas usuarias en los procesos de
mejora continua de los productos y servicios del SERNAC.

Actividad 9: Implementar mejoras a los servicios a partir de la opinién de la
ciudadania.

Se implementara un sistema de mejora continua que utilizara activamente la
retroalimentacién ciudadana, vinculando las opiniones y sugerencias recibidas
a través del tramite de evaluacion al SERNAC, para generar optimizaciones
concretas en los servicios.

Plazo de ejecucién: 01/01/2028 al 31/12/2028
Actividad 10: Implementar instancias de co-creacion con el COSOC.

Se implementara un programa de trabajo con el Consejo de la Sociedad Civil
(COSO0CQ), basado en la ejecucién de instancias de co-creacion, donde los
consejeros participaran activamente en el disefio o mejora de servicios y
productos para la ciudadania.

Se quiso dejar una actividad lo suficientemente amplia para poder trabajar las
tematicas de mayor interés y que puedan generar un impacto real en la
ciudadania. Indica que se ha visto que el trabajo este afio ha sido muy
fructifero con todos los consejeros y se quiere aprovechar eso.

Plazo de ejecucién: 01/07/2027 al 31/12/2028
Esto no quita que no seguiremos trabajando el préximo afno.

El Gltimo ambito prioritario.
Ambito prioritario: Mejorar la cobertura de nuestra poblaciéon usuaria

6. Ampliar el acceso y cobertura de los productos y servicios
info-educativos del SERNAC para las personas usuarias, conforme a sus
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necesidades y expectativas.

Actividad 11: Desarrollar y publicar material info-educativo para alinear las
expectativas de las personas usuarias con las competencias y facultades reales
del Servicio, asegurando que los contenidos respondan a sus necesidades y
sean distribuidos eficazmente, potenciando su alcance y cobertura mediante
alianzas institucionales con diversos actores.

Plazo de ejecucién: 01/01/2027 al 31/12/2027

Actividad 12: Desarrollar y publicar material info-educativo para difundir la
oferta publica del SERNAC disponible a la ciudadania, asegurando que los
contenidos respondan a sus necesidades y sean distribuidos eficazmente,
potenciando su alcance y cobertura mediante alianzas institucionales con
diversos actores.

Plazo de ejecucién: 01/01/2028 al 31/12/2028
El Plan incluye 5 Indicadores asociados:

1. Indicador asociado a reclamos (SONI): Porcentaje de reclamos
respondidos en el afio t Meta: 98,74%

2. Indicador asociado a SAIP: Porcentaje de SAIP respondidas en mas de
15 dias habiles. Meta: 79,94%

3. Indicador de desempeno: Porcentaje de reclamos ingresados por las
personas contra las empresas a través del SERNAC, en que las
empresas ofrecen una solucidon que resuelve el problema en el afo t
(Sin Meta)

4. Indicadores de satisfaccién usuaria:

1) Porcentaje de personas usuarias que indican estar satisfechas
(con notas 6 y 7) con la ultima experiencia en el afio t (Sin meta)
2) Indice de Satisfaccidon Neta (ISN) con la ultima experiencia en el
afio t (Sin meta)
Ambos son sin meta, ya que es muy dificil asegurar comportamientos entonces
no corresponde asociar meta. El plan busca mejorar la satisfaccién usuaria,
por ello es necesario que esté el servicio monitoreando esa informacion.

13 . o
Alejandro Arriagada, Fantastico indica, lo que ustedes han hecho es

increible, aqui hay un trabajo que yo quiero felicitar. Conozco todo lo que
ustedes han hecho.

Indica 3 observaciones criticas, a la mejora institucional sistémica que esto
produce; también respecto a la interaccién con el mundo privado.
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La primera es la pagina web, es un problema en general del estado. La
jerarquizacion de la informacion , la manera en que se estructura, sobre
excede todas las ldgicas neurobioldgicas posibles. Para poder entrar a
cualquier pagina web del ministerio, estan separadas las subsecretarias. Hay
botones que empiezan a dispersar la informacién, es fundamental la
jerarquizacion y el ajuste de las paginas. Es un problema que se ha venido
arrastrando desde hace 10 afios, no soélo en Sernac sino que en el Estado en
general y eso hay que atacar rapido.

Respecto, en cada iniciativa que se quiere implementar para mejora continua
tiene que estar asociada a presupuesto. Sabemos que los dineros son escasos,
son pocos Yy lo digo por experiencia. Hay experiencia del Estado que te dicen
como funcionan y qué puede implementarse en ese sentido.

En el sistema mas alld de reintentar, es que tu reclamo sea escuchado. Es
ayudar al consumidor a construir un buen reclamo. No sacamos nada con
reintentar con los mismos argumentos, cuando el primer reclamo no contiene
todos los antecedentes necesarios, para poder con antecedentes mas o menos
razonables poder cuadrar los circulos.

Pueden aproximarse en dos maneras, puedas ayudar con adecuados usos de
Inteligencia artificial y aqui el desafio presupuestario, ayudar a construir una
solucién. Porque hoy cuando se escribe en un chatbot de inteligencia artificial,
ni siquiera tienen que escribir sintaxis adecuada; el chat es capaz de ordenar
las ideas perfectamente. Esto ayuda a instalar un relato, esto mismo aplica a
Mi demanda facil. Es una excelente iniciativa, porque la gente frustrada porque
no obtienen solucién, quiere demandar al Juzgado De policia Local, yo lo veo
como un Web service. Donde la persona pueda entrar, esto requiere una
modificacidon organica, donde pueda entrar al JPL y tu ayudas a construir un
expediente digital para llegar al tribunal. La demanda tiene que tener una
jerarquia, estructura, un petitorio claro y adicionalmente que sea comprensible
por parte del funcionario del JPL.

Lo segundo es ayudar a construir la aprobanza, ayudar a la persona que te
facilite elementos probatorios que puedas cargar en el sistema y ahi
construyes Mi demanda Facil exitosa en el tiempo. Todos estos elementos de
atencién al cliente van a estar desafiados por experiencias de inteligencia
artificial.

Pueden haber experiencias interesantes que ayuden al cliente, al consumidor a
entender la viabilidad de sus ideas, de cara a los reclamos y expectativas que
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tienen del mundo, a veces los consumidores creen cosas que no son, porque
no tienen la capacidad de saber y los soportes de estas herramientas ayudan a
ello.

14
Francisca Cortés; Agrega que parte de las soluciones y actividades que se

ponen en valor. La metodologia y formas de llegar es también una
construccién colaborativa. Sernac va a articular este trabajo, el cdmo construir
un buen reclamo, cuando hay incumplimiento o No acoge, podemos lograr una
reconsideracién por parte de las empresas; es un llamado a construir con
gremios empresas y sociedad civil. Son distintas aristas, como tu dices, no
s6lo depende de la empresa el No Acoge, sino del reclamo, las pruebas o los
medios de verificacion, son parte de la metodologia que vamos a utilizar para
cumplir con las actividades.

Sobre Mi demanda Facil, estamos coordinando ese proyecto, este afio en
conjunto con el area juridica de nuestra institucion; la idea es digitalizar un
tramite que actualmente es manual, es un formulario web (word) de 14
paginas, donde la persona tiene que escribir. Esto permite que a través del
reclamo realizado en Sernac o las empresas y con un modelo detras que va
autocompletando, el escrito tenga mayor robustez. Aln no existe una
interconexiodn de los JPL , estamos trabajando con el Juzgado policia local de lo
Barnechea que tiene digitalizada ciertas demandas o denuncias de consumo en
JPL, estaremos entregando informacion sobre este nuevo servicio.

15 | .. . ~
Victor Hugo Romo, indica que para los que llevamos anos en el Cosoc,

hemos sido testigos de cdémo este plan de mejoramiento ha crecido afio a ano,
hemos visto sus etapas; se va materializando donde el plan en algun
momento fue una idea. Manifiesta felicitaciones al equipo por el trabajo
realizado; son varios afios los que quedan por delante y espera que los
proximos equipos o el mismo que tenga continuidad, pueda darle punto final
donde 2028 veriamos una mejora real en el servicio de Sernac, que ese 54%
de satisfaccién suba a un 80-90.

En relacién al fondo, quisiera relevar la existencia del reclamo, es decir una
muestra de insatisfaccion. En el mundo del arte se reconoce cédmo la divina
insatisfaccidén, ya que permite mejorar el trabajo artistico que estas realizando
(en el mundo del arte). El reclamo comercial, el reclamo hacia la empresa que
provee un servicio o producto, es el momento en que el consumidor puede
decir yo existo, necesito esta solucion. Gracias a la instancia del consumidor
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pueda reclamar podemos mejorar los servicios y también la sociedad. Es
fundamental que estas nuevas herramientas, insistir volver sobre la demanda,
aunque tengan bajo porcentaje de resultado creo eran 8%, es super
importante. Estas 5 nuevas causas que pasaron de No acoge a Acoge, son
una instancia donde un consumidor fue beneficiado y también una familia. Es
importante que esa herramienta siga desarrolldndose y no le tengamos miedo
a esa baja respuesta. Agradecer el espacio y podemos seguir desarrollando.

16
Sebastian Castillo, Agradecié la instancia, ha sido una instancia colaborativa,

me parece un avance significativo cémo lo han comentado, el fortalecimiento
de la calidad de la experiencia usuaria. Me gustaria poner un punto sobre la
mesa, respecto al trabajo previo; es importante dada las atribuciones del
Consejo consultivo poder trabajar el ranking de reclamos; en esta mesa hay
representantes de las asociaciones de consumidores y también representantes
del mundo privado, que tiene llegada directa para poder canalizar ciertos
requerimientos de los consumidores, es una etapa ex post cuando el reclamo
ya se realizd. Hay un trabajo preventivo que podemos fortalecer, a través de
las facultades que tiene hoy en dia el Consejo Consultivo de cara al plan de
trabajo 2026. Podemos Rankear , desglosar el tipo de reclamo o en qué
categoria, que sector; y poder hacer la bajada al interior de nuestras
empresas y fortalecer ese trabajo previo y podemos evitar un gran numero
que no termine en reclamo en Sernac o en otras instancias, este trabajo
podemos desplegar 2026 y agenda 2027 - 2028.

17
Francisca Cortés, Algo que se estd articulando para empezar el 2026, es

compartir con Cosoc anticipadamente las planificaciones, para estipular los
hitos de informacion, las dudas metodolégicas que haya detrds y poder
conversarlas. El adrea de estudios de la institucién estd integrando en
planificacion 2026.

18 . . . .
Zareli Fonseca, Comenta que es sUper interesante el plan, son 3 afios y no

es facil pensar cada 3 afos, eso significa que hicieron un buen diagnéstico.
Creo super importante aprender a hacer reclamos y usar la plataforma, porque
uno ve el descontento y la frustracién produce ingobernabilidad, se deja de
creer en la institucional, se deja de creer en el consumidor o el ciudadano.
Zareli manifiesta que trabaja en un sector que tiene mayor desesperanza que
esperanza; esto genera otras cosas mas cdmo consumo, ver que la cosas mas
rapidas mejor, tener un celular nunca lo voy a tener mejor lo robo. Es decir se
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trabaja en un sector de desesperanza y no se nace con desesperanza, la
sociedad produce la desesperanza, y estas cosas cuando empiezan a
canalizarse de forma adecuada, cuando sabes cuales son tus derechos, como
se reclama, también va bajando el nivel de frustracién.

Indica cuando Sernac fue a la actividad en Villa O’Higgins, fue muy
interesante, nosotros les agradecemos, nunca se habia ido hacemos, se que
pudo ser mas efectivo, con mayor tecnologia. Nosotros alld estamos haciendo
talleres con tema digital, porque la brecha digital es super alta, alld no llega
internet, no hay factibilidad técnica. Hay sectores de la region metropolitana,
muy cerca del centro de Santiago que no tienen factibilidad de internet y la
gente queda fuera. Esto es lo que hace que haya una brecha. Hay muchas
plataformas que pueden ser interesantes aunque la mejoren, la gente no
puede acceder porque no tienen factibilidad. Estds cosas como ir al terreno,
las instituciones al estar en esos lugares con capacitaciones, brecha digital,
que se democratice la posibilidad de tener un sistema digital es muy
importante. La modernizacion del Estado deberia ir para alla. Hacer cosas mas
faciles, menos papel, trdmites mas on line, pero si tenemos brecha digital alta,
va a seguir habiendo sectores excluidos y con mucho descontento,
desesperanza y frustracién, eso genera no creer en la institucionalidad. Fue
muy interesante y les agradezco que hayan ido fue una buena instancia pero
hay que avanzar mucho. Segundo seguir apoyando, esta mesa es bien diversa
y eso lo hace mucho mas rico, tener planes mucho mas amplios.

19 o . o
Paulina Espinoza, Agradece la invitacidon que realizaron a la institucion en
esa oportunidad, comenta que Directora Nacional también al inicié destaco la
participacion del servicio en esa instancia, son uno de los espacio donde
también podemos converger en generar alianzas de trabajo conjunto,
agradecimientos por ello.

Daremos el pase a Felipe Villaseca, que nos presenta la Herramienta “Tu
empresa nos Alerta”.

20

Felipe Villaseca, comenta que siguiendo la linea de ir generando
herramientas y soluciones para administrar el descontento, es un buen marco
para pensar este tipo de soluciones.

Felipe se presenta como coordinador de transformacion digital de la
institucion, tengo a mi cargo la implementacién de la Ley en la institucion y
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como jefe subrogante del departamento de disefio de servicio, proyectos e
innovacion. En el departamento se trabaja en el sistema de calidad de servicio
y experiencia usuaria y el de transformacion digital institucional. Son dos
sistemas que estan apalancados por dos metas institucionales.

Tenemos a la vista ir construyendo estos nuevos servicios de cara a la
ciudadania y otros usuarios, como empresas, sociedad civil organizada.

En funcidon de eso identificamos una oportunidad con este proyecto, estamos
en etapa de Pilotaje, pasamos por toda la parte de construccion del sistema.
Trabajamos alineados con las metodologias del laboratorio de gobierno,
hacemos parte del usuario en las distintas etapas de la construccién de estas
soluciones, para salir con una solucién robusta y que haya sido reiterada en
distintas ocasiones.

El objetivo del proyecto es: Disponer a las empresas un canal
(trdmite/formulario) que les permita alertar oportuna, facil y correctamente
conductas de otras empresas que son contrarias a la LPC, promoviendo
mercados mas sanos y la proteccion del consumidor de manera colaborativa y
activa de parte de sus actores. (Origen caso La Polar).

A quién se dirige: A todas las empresas y Mipymes, sin importar el sector en el
gue operen.

Es un formulario web, cargado en la plataforma Simple, mediante el cual las
empresas, de forma reservada, puedan informar oportunamente al SERNAC
conductas de terceros (otras empresas) que puedan estar eventualmente
vulnerando los derechos de las personas consumidores, tales como:

e Publicidad engafosa.

e Distribucidon de productos falsificados o que no cumplen con las normas
de seguridad.

e Mal uso de datos personales.
Otras conductas contrarias a la Ley del Consumidor, a evaluar en su
mérito

¢Para qué NO sirve este tramite?:

- Para informar suplantaciones.
- Informar una Alerta de Recall por seguridad de productos
- Realizar una autodenuncias de las empresas
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- Realizar una denuncia como trabajador contra su empresa
- Informar como persona consumidora que se desea denunciar la
conductas de una empresa

21
Alejando Arriagada, Pregunta si esta considerada una situacion que es de

alta vulneracién de los derechos de consumo. La venta de productos en
canales informales, la colocacidon del crédito informal. Es una exposicién a los
consumidores a salirse de un sistema, o solo esta considerado para denuncia
de empresa a empresa. Porque empresa a empresa es formal, pero donde no
esta protegido al consumidor es cuando recibe productos, bienes y servicios
que no tienen trazabilidad en seguridad y comercio informal que el 70% de la
colocacion de crédito esta ahi y le cortan los dedos a la gente hoy dia.

22
Felipe Villaseca, Respecto a la concurrencia del LPC (Ley de proteccion a los

consumidores) es que no existe una relacion de consumo formal, no estd
formalizada la empresa.

23
Alejando Arriagada, que analitica se puede hacer con ese tipo de cosas. Si

se tiene geolocalizaciéon en tu localizacién, la gente dice en qué lado pasa tal
cosa, con el tiempo eso se traduce a un patron repetitivo que puedes
identificar conductas que transgreden la ley del consumidor. Con ello coordinar
con los organismos competentes para hacer las denuncias respectivas, para
exponer redes que afectan los derechos de los consumidores fuertemente. El
valor de la informacion no es sélo para generar procesos de fiscalizacién, sino
para conocer mejor, las logicas de comportamientos del mercado que tu
fiscalizas.

24 . . o
Francisca Cortés, parte importante de esa informacion la recibimos de

manera permanente a través de los Reclamos, Alertas y Reclamos llegan de
proveedores informales. Son los proveedores que no estan registrados en el
portal del consumidor y sobre ello nosotros generamos en la medida que
exista alguna data, generamos las acciones de denuncia al ministerio publico,
enviamos informacién a CMF u otros organismos sectoriales, segin data o
registros que tengamos, hay informacién bien compleja de acreditar.
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2> Alejando Arriagada, No se busca el caso especifico, son patrones de
conductas a partir de la inteligencia de datos que puedas hacer, para el
combate mas que el comercio informal, es la proteccion de las personas frente
al consumo que puede afectar la seguridad del consumo, la trazabilidad, la
garantia de los derechos del consumidor en particular.

26

Felipe Villaseca, Todo lo que sea y que venga a mejorar el proyecto de
seguro lo vamos a ir incorporando. Hay ciertas disquisiciones juridicas que
pueden devenir en formalizacidon de criterios y la subdireccién juridica junto a
su equipo de interpretaciéon y analisis juridico es quien nos da los
lineamientos, con ellos hemos trabajado este proyecto.

Esta iniciativa fue vista, tuvimos una reunién donde fue vista por mas de 40
empresas, pudieron probar esta plataforma, nos hicieron comentarios, la
testearon e incorporamos mejoras. Esto decanté en el cambio de nombre del
producto que hoy se llama Tu empresa nos alerta. Tendran disponible el
enlace para que hagan pruebas, y cuando lo lancemos enviaremos el enlace en
produccién para que puedan hacer el uso del tramite.

Desarrollo del tramite:

- Presenta una ficha

- Autentificacién por clave Unica

- Se requiere Rut de empresa se corrobora que existe empresa
- Identificacion de la empresa

- Individualizacién de la persona que informa alerta

- Identificacién de la eventual infraccién

- Aspectos formales de la denuncia

Con ello se completa el formulario, se genera un expediente digital que llega a
la subdireccién juridica, se hace un andlisis, en funcién de ello se declara
admisibilidad de la solicitud y posterior decanta en minuta juridica, que finaliza
con una derivacién en la interna, que puede dar origen a multiples
productos(fiscalizaciones, investigacion de casos colectivos, construccion de
productos educativos etc.) La alerta es un insumo para gatillar otros procesos,
puede salir a distintos departamentos de nuestra institucion.

Estamos practicando el piloto, significa que tomamos la herramienta y la
ponemos en produccién y la disponemos a la ciudadania, observaremos como

E—— 'w
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se comporta, qué observaciones realizan. Tenemos la intencion de presentarla
a ustedes, la vamos a compartir para que nos puedan entregar sus
comentarios y con ello iniciar el ciclo de mejora continua.

27
Victor Hugo Romo; pregunta si existe un filtro que permita diferenciar una

denuncia incorrecta, o malintencionada?

28 ) .
Felipe Villaseca; El analisis juridico de admisibilidad es el que lo hace. El

formulario tiene una serie de restricciones que no permite iniciar el tramite si
no lo completas adecuadamente, entre ellos esta el documento que acredita
gue la persona representa a la empresa. Hay revision por parte de equipo
experto que esta en juridica. Quedara en ese proceso de analisis y son varios
los ojos que ven esta denuncia antes que se realice una accién concreta.
Tomamos estos resguardos por estas acciones que podrian ocurrir en el
proceso. Es importante que la Alerta sea seria, por ello la revisidén previa es
importante, esto aseguraria todas aquellas que son serias y bien fundadas.

29
Alejando Arriagada, Indica que no debemos perder de vista, desde la

perspectiva de los consumidores, que no pueden haber distintos tipos de
consumidores. Unos que tengan la proteccién de la ley del consumidor, de las
normas de la CMF -hablo desde mis industrias- y otros consumidores cémo no
estan en ese orden, no tengan la proteccidon del derecho del consumidor ni la
proteccion del Estado frente a actos de consumo.

30
Felipe Villaseca; indica que hay una serie de definiciones internas que

podemos tomar para ello.

31 , . .,
Francisca Cortés, manifiesta que hay una linea de trabajo que también

tenemos que ir explorando. El comercio informal lo estamos viendo todos los
dias, y tenemos que ir viendo de manera articulada; no es un trabajo que
depende sdélo del Sernac, sino que como distintas entidades publicas
generamos una linea de trabajo en ese sentido.
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32
Alejando Arriagada; indica que cada vez que tiene la oportunidad de

juntarme con distintos actores; siempre transmito que no podemos pensar el
Chile de hace 15 afios como el Chile de hoy. Estamos estamos viviendo un
mundo distinto y las soluciones y el rol de las instituciones del Estado tienen
que ir configurando en pos de los desafios.

33
Carolina Directora; Indica que es un interesante desafio, hablo cémo

subdirectora de fiscalizacion. Cdmo uno mueve el borde o pasa el limite y de
alguna forma va ganando un espacio, en el marco de la ley y quizas un poco
mas alla.La articulacién interinstitucional es fundamental porque esta ligada a
la seguridad. Esta claro que el comercio informal es una pandemia.

34 e .
Alejando Arriagada; indica que el crédito informal son redes de crimen

organizado hoy dia. Antiguamente eran los prestamistas de calle ahumada,
después el gota a gota, ahora el tema de las aplicaciones.

35 i . . .
Carolina Directora indica que para nosotros es un tema cOomo nhos

organizamos o reinventamos, porque nos damos cuenta que existe. Cémo
llegamos desde la facultades que tiene el Sernac para poder ser efectivos con
eso.

36 N e .
Victor Hugo Romo; sefnala que hay que hacer una distincion en el comercio

informal, entre lo que sefialan ustedes; a lo que realiza la sefiora Loreto
cuando saca su vajilla que necesita vender para comprar la comida de ese dia
en la feria de su poblacién, que también es un comercio informal. También es
un comercio informal el comerciante detallista que no da boleta y que asume
una compra sin ningun certificado de la transaccién.

37
Alejando Arriagada; manifiesta que a lo que se refiere ello, es a la compra

de bienes usados y eso no esta en el derecho del consumidor; eso no es un
problema. El problema son las redes, se ha detectado las redes de paqueteros
en las ferias libres, donde no es la Sefora Juanita, sino que, son empresas que
hay detras que utilizan estos canales para vender productos, bienes y servicios
sin cumplir normativa y estandares de seguridad. El crédito informal que hoy
en dia esta siendo uno de los pilares del crimen organizado.
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38
Victor Hugo Romo; manifiesta que el alto porcentaje del comercio detallista
gue esta haciendo la venta sin transaccién formalizada, esta a la vista se ha
denunciado. Incluso hay iniciativas de volver a la boleta obligatoria y se ha
negado esa posibilidad.

39 . . - . .

Alejando Arriagada; responde que hay distintas dimensiones que se puede
abordar desde perspectiva tributaria, seguridad. Hay que tener una mirada
desde la perspectiva de los consumidores, todos somos consumidores.

40 | . . . e
Victor Hugo Romo; manifiesta que lo importante es hacer la distincion,
separar bien lo que estamos hablando.

41 . . - . N
Alejando Arriagada; indica que es importante distinguir lo que es el
comercio subsistencia, versus comercio banda organizada.

42

Guillermo Guzman; Comenta a Alejandro que para su tranquilidad, el tema
de las aplicaciones y los préstamos esta fuera de la formalidad; nosotros cémo
Servicio hemos hecho analisis y estamos atentos a eso; hemos realizado
denuncias al Ministerio Publico. Hemos tenido reuniones con Google, Apple
también para dar de baja estds aplicaciones e informar a la ciudadania que no
corresponde. La tasa maxima convencional es un chiste para ellos muchas
veces. No es un tema que hemos dejado de lado en este Ultimo tiempo.

Volviendo al proyecto que presentd Felipe, ojalad las Asociaciones Gremiales
puedan participar a través de sus asociados; lo que buscamos es darle
dinamismo a aquellos que se portan mal y que ustedes saben que se portan
mal, desde un punto de vista que podamos accionar. Lo que buscamos con
este analisis de la informacidén que ustedes nos entregan es una especie de
whistleblower pero un poco mas tenue y a la vez resguardando la informacion
gue ustedes nos entreguen, de tal forma que no existan riesgos de problemas
entre los competidores. Tomar una denuncia con la seriedad que corresponde
y accionar de la misma forma. Si ustedes tienen algln dato de una empresa
formal que esté evidenciando un incumpliendo a la normativa de proteccién de
derechos de los consumidores, podemos accionar y tomar las medidas
necesarias.
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43 , ) .
Paulina Espinoza; solicita una breve evaluacion del trabajo y de este espacio

en 2025, y también lo que proyectamos de este espacio para el 2026. Se abre
la palabra para que pueda comentar.

44
Victor Hugo Romo; manifiesta que hubo un gran trabajo en el segundo

semestre, crecié este Cosoc. Recuerdo sesiones donde estaba el Director y
habiamos 5 o 6 personas, hoy es una mesa amplia y larga con distintas
sensibilidades, creo que podemos hacer buen trabajo el afio que viene si
persistimos en esta idea de escucharnos y estar atentos a las opiniones de los
otros. Se ha ampliado en todo sentido y reconocer distintas miradas es
importante. Para mi ha sido muy enriquecedor escuchar a las empresas,
proveedores y eh entendido también, por ello me preocupaba saber de esta
Gltima herramienta, cuando una demanda es injusta o malintencionada que
filtro se tiene para proteger esta empresa.

Creo que debemos incorporar mas Asociaciones de Consumidores, el préoximo
ano debiera ser una meta, estd muy bien representada la empresa y
proveedores, creemos que deberiamos tener un par de ADC mas.

45 ’
Paulina Espinoza; Indica que es uno de los desafios que tenemos por

delante, este ano fue de reconfiguracidn del espacio. Aln estamos al debe de
la incorporacién de organizaciones de la sociedad civil que es un actor
importante en este espacio.

46
Alejando Arriagada; indica que en esta misma linea, en otras oportunidades

conversamos la posibilidad de conocer la experiencia de algun Director
Regional, cuales son los problemas de Sernac del norte versus el sur. También
invitar a una ADC de regiones y conocer donde estan sus miradas.

47 , . .
Paulina Espinoza; Manifiesta que tambien es pendiente que se tiene, de

incorporar la escucha y presentacion de problematicas de distintas zonas de
nuestro Pais, lo vamos a considerar como propuesta para el plan del 2026.

48 . o . .
Jose Contreras; Da las gracias por la invitacion, ha sido un crecimiento

enorme, me voy con una buena percepcién de los empresarios; todos los
integrantes de esta mesa. Lo que nos falta a nosotros cdmo chilenos es
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educarnos como consumidores. Esta mirada de los empresarios me tiene
contento. Uno pensaba “no que las empresas y las empresas” yo veo que las
empresas estan dispuestos a mejorar, lo que pasa es que nosotros somos
abusadores a veces, tenemos que tener un equilibrio y la necesidad que
Sernac tiene de fortalecerse y en eso hemos ayudado estos 5 meses han sido
productivos. Felicitd al equipo, porque estan haciendo un super trabajo, no nes
facil proyectarse y espero que esta proyeccidn tenga un buen fin, con los
cambios que vienen desde el punto de vista politico, no se sabe si seran los
mismos apoyos para los préximos 4 afios al sernac.

49

Paulina Espinoza;Cierra y agradece la participacion y compromiso, que
gracias al trabajo de cada uno de los participantes, que han aportado a
configurar y definir este espacio, donde les invitamos a seguir robusteciendo.

Acuerdos/compromisos

Compartir Presentacion del Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia

1 Usuaria

2 Compartir Informe de Implementacion 2025 y Plan 2026-2028 del Sistema de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

3 Una vez disponible se compartird enlace en ambiente de prueba de la

herramienta “Tu empresa nos alerta”

Documentacion anexa al acta

1 Informe de Implementacion Plan de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y
Experiencia Usuaria 2025
> Plan Trienal de Mejoramiento de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria
2026-2028
I




