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¢Como conocemos de mejor manera
a los consumidores?
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Conocimiento
ENCUESTA o PERCEPCION

79% declara haber escuchado o
leido sobre el SERNAC

n 61% SERNAC lo protege como

consumidor
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Conocimiento
RADIOGRAFIA oee CONSUMIDOR

Un 35% de los consumidores ha
reclamado ante alguna institucion o

empresa.
Los consumidores sentido
desprotegidos:

239, Calidad atencion al cliente
9 | Respeto de precios
' La no exhibicion de precios

Publicidad enganosa

'Garantia

A
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Conocimiento
RADIOGRAFIA oee CONSUMIDOR

'_' Las 3 industrias con problemas de
respeto de derechos:

A5% Locales comerciales, multitiendas y
tiendas especializadas

38% Inmobiliarias, constructoras,
© | corredoras de propiedades
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Foco}s.lnstitucionales @' Ciudadano al Centro,
Satisfaccion .
MONITOREO oe SATISFACCION
USUARIOS

Estudio piloto 2016, encuesta telefénica a
3.200 usuarios. Satisfaccion neta:
Consultas: 63% Reclamos 72% (51%)
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Co-creacion

TESTEOS DE COMUNICACIONES A CONSUMIDORES

LA RUTA DE MI RECLAMO

1.Ingreso 2. Solicitud de respuesta 3.Cierre
Anteunproblemade | —» | Ingresomireclamo |_ SERNAC solicita ERNAC me informara
consumo, el SERNAC respuesta a la empresa la respuesta entregada por la
puede orientarme: ) empresa.
Canales de ingreso
Responde misdudas = | e (e N
p- ; I@’ sernac.cl o Empresa da Sl_quedo
Tramita mis reclamos - d /v solucion total — | disconforme, me
: Si o parcial. entregara
% 3 | ERN Oficinas del \‘ informacion para
SERNAC _ ' €Empresano  —* | decidirsi denuncio
¢Empresa responde? da solucia
N gl ., N a sotucion. ala empresaante
TS SR Municipios en No ,  lostribunales de
’ﬂ.’ convenio . P
[ | justicia (juzgados
A W N J de policia local.
SERNAC me orientara A A D
si no puede gestionar mi
reclamo (por ejemplo: no es un
reclamo, sino una consulta)
! Este proceso puede demorar maximo 20 dias habiles.
Es gratuito
Actualmente hay empresas que En cambio, el SERNAC puede Si el problema que origind un ¢Dudas? i
no responden los reclamos v con difundir su comportamiento de reclamo afecta a muchos Llame al centro telefonico:
la ley vigente no pueden ser respuesta, para que los consumidores, el SERNAC puede 800700100
sancionadas por el SERNAC, sino consumidores se informen vy iniciar una mediacion colectiva, Llf‘V‘ 0900a21:00
sdlo por un Juzgado de Policia sepan a quién preferir a la hora de buscando una solucion favorable Sabados: 09:00 a 19:00. v
Local. tomar decisiones de consumo. para todos ellos, sin necesidad 0 consulte enwnamw.semac.cl

de denunciar o demandar a la

' empresa ante los tribunales. v
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SERNAC se adjudico proyecto de innovacion
para mejorar gestion y atencion de usuarios
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Encuentro
Programa Inglés

/ Nacional de

@l Ejecutivos para tod@s
(Iniciativa Marzo 2016
Innovacion)
Mayo 2016

" Ciclode Las mini pasantias y

} pausas la reestructuracién
saludables del comité de

Agosto 2016 buenas practicas

v
A v A
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Informacion mas clara y transparente
para usted y su familia

TODOS
POR
CHILE




Focos Institucionales
Cuenta publica 2014 - 2016

/,



| I
Focos Institucionales @' e G

Cuenta publica 2014 - 2016

2014 2015 2016

SERNAC Movil

v Cobgrtu A 332 comunas de un togal
V. A de 346 en todo el paia
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3.500 3.590
(aprox.) (aprox.)

610
(aprox.)

2014 2015 2016

SERNAC Movil

+7 mil 700 consultas v

A v
A
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285 mil 270 mil

(aprox.) (aprox.) 265 mil
(aprox.)

2014 2015 2016

+820 mil reclamos
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437 mil
(aprox.) 386 mil
(aprox.)

432 mil
(aprox.)

2014 2015 2016

+1 millon 255 mil consultas
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189 plataformas de atencién en municipios

W |
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50

2014 2015 2016
175 mediaciones colectivas
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2014 2015 2016

53 demandas colectivas
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1.123 1.169

991

2014 2015 2016

3 mil 283 juicios

de interés general

A

4 <
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TRAS RESULTADOS DE MEDIACIONES
COLECTIVAS

El SERNAC obtuvo soluciones que benefician a
cerca de 3 millones de consumidores

5 mil millones de pesos
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MEDIACION COLECTIVA COLUSION
PAPEL TISSUE

97 mil 500 millones de pesos
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+2 28 mil beneficiarios Unicos.

2.980 actividades educativas.
g =

+380 establecimientos
educacionales son parte del

Programa Escolar Educacion
Financiera.
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830 820
(aprox.) (aprox.)

500
(aprox.)

2014 2015 2016

+2160 participantes en el curso de

perfeccionamiento docente
A v
A
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¢Qué informacion entregamos a los
consumidores?

‘}ww«macomprador. 574,00 / Verdedor: 580,00 &) Ewoinfomal Comprador: 765,00 / Vendedor 77900 (ElomiAgos 42220 R

‘ zcoﬂo“'““ N—
Sernac realizo comparacion de un préstamo de 1.500 UFa 2 € 16 estudio de reclamos del mercado financiero t e \.
- sernac preset \ 1 () as d ‘ S
: as tar) e
ce estas 34 opciones para Syeael ranking d€ A a
: glque mejor ¥¢ e
cior comportam ante 125 i sicion | Tanet? decré n Cu
Costo total y CAE de un créditode 1 .500 UF a 20 aios el <dores 10 VO Hites- , Hites i
delos consum R Fatabell? Ance oy
inanciera Nombre producto Tipodetasa Costoto isones ©E8% S s L L Sfectiy,,
jorau RVEROS. — oo 16.7% :"1;:3 on58Baum ABCON Instity Porgys
do Mutuo Hipotecario Recursos Propios Fija 221 T e e 68 “ﬂ;‘, cob“ﬁ::: nocidd ﬁ_‘:uo:?;u‘; ‘5 Lider Mast it
Mutuo Repactable Variable 222 Lu-.\ financiero, € dect & mm,,"s.s\odaum  aformd Ripley Orong
r superhipoteca Mixta Mixta 222 2128 gondes s rg;:‘;;;:i“ﬁ:sdc;g; o I Scotippone!
Mutuo Hipotecario Tasa Variable Variable 2242 a5 segon & OO0 T oons:‘“‘;";j;:::':u end - sAmenct indice, mejor nco go BVA \
r Superhipoteca normal Fija 2324 ﬂ:ﬂmw‘u‘w““m; ‘:\‘; m“c;::::‘f‘“““"‘ v Fuent® sernac. & B, No,,'ff \
\tat Home Super Tasa Mixta 2350 daCemsunete estntadds te o e Sernac, E S - e ] \
Crédito Hipotecario Tasa Variable 3 an0s Variable 2355 o consumidores o s n cuanto 3 SN que wvo Tarjetas ::‘ TS Park \
o Mutuo Hipotecario Tradicional Fija 2346 mestee 47015l jobah 108 C destach e 0.8 de o on relaciona® e o B \
Mutuo Hipotecario estandar Fija 2346 taiers "“"‘"“‘,",‘::c o, '““;“,“” o extremo e Hites v eoi e \
Hipotecario Flexible Variable 2.346 '{:ﬂxéo e V""“;‘:ﬁ’{,‘ - &"%mw §
tecaria Mutuo Hipotecario Full Eleccion Fija 2348 1o ’c:.)” ’f:,':,:maﬂéﬂ}‘?“w i :y"
ank scotiahouse Tasa Fija Fija 2357  pentn® ;‘,z"‘:‘m':“'
e Mutuo Hipotecario Tasa Mixta 3 anos Mixta 2366 ey cobrat,
) Crédito Hipotecario Tasa Variable 5 anos Variable 2.384 “3:::';;:::;
Mutuos Hipotecarios S.A. Mutuo Hipotecario Flexible Fija 2417 enlos CODO> “,",',_
e Mutuo Hipotecario Tasa Fija Fija 2420 m”:;:f,:\.m. b
(b) Bci Home Extra Fija 2449
le Mutuo Hipotecario Tasa Mixta 5 anos Mixta 2422 e
lla Mutuo Recursos Propios Fija 2422
os Andes (D) Mutuo Hipotecario Fija 2449 f
(b) Bci Paga la Mitad Fija 2529 ¢
bank Scotiahouse Tasa Semi-Variable 3 Variable 2441 0 Q>
jel Sur - Principal Dividendo Rebajado Fija 2458 @/’
Dividendo Flexible Fija 2444 \
del Sur - Principal Full Flexible Fija 2444
del Sur - principal Mutuo Clésico (hasta 80%) Fija 2444
T e _ Drincinal Fija 2444

Autoajustable

Fija




L I
Focos Institucionales ..;--;f- Educacion e

Cuenta publica 2014 — 2016

Informacion

COMUNICACIONES

»+57 milprenss.
» ) Gcampaiias
de informacion.

> 4 ferias

del consumidor.

»>+550 mil

seguidores en Twitter.

»Casi 1 millon

de visualizaciones

en Youtube
»+6 millones

de visitas unicas

' A en nuestra web \ 4
A A
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Informacion

ESTUDIOS

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

»+260 Fepsros
»] SRankings
» Cerca de2 2 50

sondeos de precios

»62 estudios

publicidad

»+620 oficios
>158 denuncias

A
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SEGURIDAD DE PRODUCTOS

»+180 2258,
»4 convenios

»3proyectos

internacionales

»15 mesas

de seguridad de productos

»64 reuniones

Informacion
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Informacion

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

boletines
» 31ﬁnancieros

> | Rankings

de reclamos financieros

»>+90 contratos

revisados
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59 actividades
de capacitacion
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PARTICIPACION CIUDADANA

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

consejos
» 10 consultivos

> /8 sesiones
cuentas
»4 publicas

»15dialogos

participativos

>>26 conversatorios v

\ A v
A
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Modernizacion

Creacion Unidad de

Vigilancia de Mercados

Mejora de |la conectividad de

oficinas regionales
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Modernizacion

Desarrollo de moddulo de
atencion juridica
Diagnostico de la seguridad de |a

institucion frente a ataques
informaticos
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Desafios 2017
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3 Pilares:

» Ciudadano al centro

» Excelencia institucional
» Impacto

Mercados

Cambios de conducta
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-« PROYECTO DE =
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TRAMITACION

Camara de Diputados

Senado

Camara de Diputados

25 5 a3
Indicaciones Indicaiciones Indicaciones
del Ejecutive del Ejecutive del Ejpcutive

Comision de Comision de

Ingreso Comision de Comision de

Hacienda Economia

Proyecto Economia Constitucion

Comision de Comision de
Constitucion Hacienda

Presidente
dela

Republica

3de 3de 10de 12 de 19 de 17 de
junio de junio de diciembre: mayo de mayo de junio de
2014 2014 de 2014 2015 2015 2015

5 de

julio de

2016
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Conocimiento
ENCUESTA o PERCEPCION

16% Declara conocer el Proyecto

de Ley de Fortalecimiento de este
servicio

0 ~
y de ellos, el 95 A) senala estar de
acuerdo con esta iniciativa
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Programa Educacion Financiera +605
millones:

Cobertura +123 mil beneficiarios

Fondo Concursable al menos 2 llamados
para repartir +406 millones

Aumentar la satisfaccion, y mejorar la

eficiencia y eficacia del control de
los productos juridicos
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Aumentar la satisfaccion en el Modelo de
Atencion al Consumidor.

Con 3 SERNAC Movil, alcanzar el 96% de

la cobertura de comunas de nivel
nacional.

Generar estudios regionales

Proyecto de Modernizacién contara con
un presupuesto de + 580 millones.
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El 2017 nuestra mirada institucional va a
centrarse en practicas y mercados con mayor
riesgo para lograr cambios de conducta

Mercados

Practicas

Instrumentos

A v
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El 2017 nuestra mirada institucional va a
centrarse mercados con mayor riesgo

Mercados Mas reclamados

Peor estandar de respuesta

Emergentes
Impacto en derechos
basicos
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El 2017 nos enfocaremos en determinadas

practicas
Practicas

Etapa de comercializacion
Publicidad e informacion
Clausulas abusivas

Prevencion del Fraude
Post-Venta
N Cobranzas
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El 2017 usaremos los instrumentos de politica
mas apropiados para lograr impacto

Ministros de Fe
Instrumentos Oficios

Guias de alcance juridico
Denuncias de intereés

general

Mediaciones Colectivas
Juicios Colectivos
Estudios

Rankings




Cuenta Publica
Participativa

Gestion

2014-2016




