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éComo enfrentar el aumento de los reclamos?

Externo Interno
Revision y promocion de Fortalecer el sistema de solucion de controversias
normativa (comercio MAC

transfronterizo)

Promover buenas practicas de las Tecnologia de automatizacién robética de procesos
empresas

Logica de omnicanalidad en perfiles de ejecutivos de
atencion

Fortalecer sistemas de reporteria automatica.

Promover la gestion integrada de los reclamos:
WhatsApp, Redes Sociales y mensajes de texto.

Perfeccionamiento continuo de equipo de trabajo.
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Teleatencion

v Cerca de 2 mil consumidores
con atencion personalizada

v 839%0 recomendaria el servicio
a otros

v' Redireccionamos funciones para

abordar este desafio en
pandemia

— Asistente virtual
6 mil usuarios mensuales I
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Consumidor Empoderado

Muro de Alertas Ciudadanas
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iCon tu Alerta Ciudadana nos protegemos todos!

Tu Alerta Ciudadana nos permite monitorear el mercado y realizar diversas acciones. También a través de este muro,
puedes advertir a otros consumidores sobre conductas de las empresas que podrian afectar sus derechos”.

Recuerda: la Alerta Ciudadana NO es un reclamo individual, porque no busca solucionar un problema particuler o
personal.

Tipo de alertas:

Alertas ciudadanas Incumplimiento de lo ofrecido
Falta de informacién o

6 mil alertas en 2020 | EREICEECRYEEURE
Fraudes

Mala calidad de los servicios
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Radiografia de reclamos adultos mayores
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Ano Total Reclamos % Reclamos % Reclamos %%
reclamos ingresados ingresados ingresados
adulto por call presencial via web
mayor
2017 43.726 2.604 6,0% 25.514 28,3% 15.603 35,7%
2018 38.437 2.941 7, 7% 22.001 o7, 2% 13.484 25,1%
2019 42.887 2.480 12,8% 23.947 25,8% 13.448 31,4%
2020 69.830 18.267 26,2% 13.526 19,4% 38.029 24,5%
2021 25.117 2.328 21,2% 4.804 19,1% 14.983 29,7%
(15/06)
Aumento de reclamos via web
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Radiografia de reclamos adultos mayores

Reclamos totales Reclamos edad >= | Porcentaje de los
60 aios reclamos totales

337.263 13%

330.232 11.6%

373.253 11.5%

891.581 7.8%

348.022 7.2% (al 15 de junio)

Mercado de Telecomunicaciones y financiero

tienen mayor numero de reclamos de este grupo.
Cobros improcedentes 1 20/0 de la

Cobranzas extrajudiciales abusivas. -
Problemas en compras online POblaClOl‘l de
Problemas derivados de menor alfabetizacion Chile es adulto

digital
mayor
https://www.sernac.cl/portal/619/w3-article-59270.html
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https://www.sernac.cl/portal/619/w3-article-59270.html
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rvicio Naciona| del Consurmca

Buscador de comportamiento de las empresas Inicio Comportamiento empresas ¢Coémo ingresar un Reclamo? Qué hace el SERNAC con los reclamos? Noticias

Boletin empresas -
-~

Buscador de comportamiento de las empFesas: revisa como responden ante*tus reclamos
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¢Por qué?
v Porque sabrés quién es quién a la hora de responder los reclamos del SERNAC.
v Conocerés cuéles son las empresas mas reclamadas, c6mo y en cuanto tiempo responden 0s casos, entre otros aspectos.

v Lo més importante: sabrés a quién elegir antes de comprar un producto o contratar un servicio.
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Compensaciones

COLUSION PAPEL TISSUE

13.347.740 personas

$7 Mil por persona
(US$10)

CASO FARMACIAS

$1.400 millones
53 mMil beneficiados
$205 millones para

construccion de hogar para nifos
con cancer

»
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Servicio Nacional del Consumidor

Flourish” Chart Race SERNAC

Sentimiento reclamos 2020
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Confianza 67.829
Enojo 56.793

Disgusto 45.244
Migdatagi34940.568

..... Alegria 19.327
Sorpresa 14.700
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ME QUIERO
Ly

cercade 50 MIil consumidores han podido terminar sus
contratos
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