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¿Cómo enfrentar el aumento de los reclamos?
¿Cómo enfrentar el aumento de los reclamos?

Externo Interno

Revisión y promoción de 
normativa (comercio 
transfronterizo)

Fortalecer el sistema de solución de controversias 

MAC

Promover buenas prácticas de las 
empresas

Tecnología de automatización robótica de procesos

Lógica de omnicanalidad en perfiles de ejecutivos de 

atención

Fortalecer sistemas de reportería automática.

Promover la gestión integrada de los reclamos: 

WhatsApp, Redes Sociales y mensajes de texto. 

Perfeccionamiento continuo de equipo de trabajo.



Teleatención

✓ Cerca de 2 mil consumidores 

con atención personalizada

✓83% recomendaría el servicio 

a otros

✓ Redireccionamos funciones para 
abordar este desafío en 
pandemia

Asistente virtual

6 mil usuarios mensuales



Alertas ciudadanas

6 mil alertas en 2020

Tipo de alertas:
Incumplimiento de lo ofrecido
Falta de información o 
publicidad engañosa
Fraudes
Mala calidad de los servicios



Radiografía de reclamos adultos mayores

Aumento de reclamos vía web



Radiografía de reclamos adultos mayores

• Mercado de Telecomunicaciones y financiero 
tienen mayor número de reclamos de este grupo.

• Cobros improcedentes
• Cobranzas extrajudiciales abusivas.
• Problemas en compras online
• Problemas derivados de menor alfabetización 

digital

12% de la 

población de 
Chile es adulto 
mayor

Año Reclamos totales Reclamos edad >= 
60 años

Porcentaje de los 
reclamos totales

2017 337.263 43.726 13%

2018 330.232 38.437 11.6%

2019 373.253 42.887 11.5%

2020 891.581 69.830 7.8%

2021 348.022 25.117 7.2% (al 15 de junio)

https://www.sernac.cl/portal/619/w3-article-59270.html

https://www.sernac.cl/portal/619/w3-article-59270.html




Compensaciones

13.347.740 personas 

$7 mil por persona 

(US$10) 

$1.400 millones

53 mil beneficiados

$205 millones para 

construcción de hogar para niños 
con cáncer

COLUSIÓN PAPEL TISSUE

CASO FARMACIAS





Cerca de 50 mil consumidores han podido terminar sus 

contratos
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