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Acta de Reunidn

Datos Reunidn

Materia:

Al menos 1 reunién semestral, virtual o presencial, del Director Regional con
representantes de las Asociaciones de Consumidores de la Regidn, para informar
respecto a mercados y tematicas mas reclamadas por la ciudadania.

Objetivo 3 — Indicador 1 - Actividad N° 5 de la Minuta con acciones propuestas en
el marco de medidas preventivas y promotoras de la defensa de los derechos de
los consumidores Direccidon Regional de La Araucania.

Reunion realizada por el Director Regional con la Asociacion de Consumidores,

Fiscalia del Consumidor.

Fecha: 16-01-2024

Hora Inicio

Hora Término

11:30

12:45

Documentado por:

Jacqueline Vidal Quintana.

Objetivos de la Reunion:

v | Mercados y tematicas mas reclamadas por la ciudadania.

Nombre

|_Centro de Responsabilidad / Institucién

1 | Arturo Araya Hndri’ﬁuez

Director DR Araucania /SERNAC

Jhon Ghisellini Sdnchez

| Presidente AdC Fiscalia del T
_Consumidor

Cristian Contreras

Periodista AdC Fiscalia del
Cun_sun]i_dar

4 | Jacqueline Vidal Quintana

DR Araucania / SERNAC

Elaboracion Revisién Aprobacion
Fecha 18-01-2024 25-01-2024 25-01-2024
Cargo Profesional Contrgl de Gestién, DR Director Regional DR Araucania Director Regional
Araucania (JVQ) (AAR)
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Temas tratados

Director Regional expone respecto de los mercados y tematicas mas reclamadas en la region
durante el afio 2023, de consumidores que declaran ser de la Regién de La Araucania:

Total, de reclamos ingresados 19.144, de los cuales un 53,3% fueron ingresados por mujeres
y el 46,57% por hombres. El 99% declara ser de nacionalidad Chilena.

Las comunas con mayor ingreso de reclamos corresponden a: Temuco con un 48,52%,
Villarrica con un 7,81%, Padre Las Casas 6,41%, Angol con un 5,09% y Pucén con un 4,28%.

Los mercados con mayor nimero de reclamos corresponden a: Comercio Minorista General
con un 25,74%, Financieros con un 22,04%, Telecomunicaciones con un 16,46%, Transporte
con un 8,90% y Suministro de Electricidad con un 4,83%.

Los proveedores mas reclamados corresponden a: Falabella.com - Linio con un 4,64%,
Movistar Mavil (Telefonia Mavil - Internet Moévil) con un 3,88%, Entel PCS Movil (Celular -
Internet Mdvil) - Ventas Internet con un 3,27%, Tarjeta CMR Falabella - CMR Falabella Visa
2,36% y Banco Estado (Banco del Estado - Caja Vecina y Serviestado) con un 2,32%.

Las categorias de motivo legal corresponden a: Formalidades de Contrato con un 10,79%,
Retardo en la Entrega de lo Comprado con un 6,23%, Dificultades para Término de Contrato
con un 5,54%, Cobro de un Precio Superior al Exhibido, Informado con un 3,64% y Producto
Defectuoso, Piezas o Parte de Ellas con un 3,62%.

Los tipos de cierre corresponden a: Proveedor Acoge con un 48,91%, Proveedor No Acoge
conun 36,98%, Proveedor No Responde con un 10,70%, Proveedor Informa Caso No Procede
con un 2,76% y Antecedentes Insuficientes para Tramitar con un 0.52%.

Los tramos de edad de quienes reclaman corresponden a: 30 a 59 afios (adultos)
correspondena un 68,66%, 18 a 29 afio (jovenes) correspondena un 17,01%, 60 a 75 (adultos
mayores) corresponden a 8,65%, sin tramo de edad corresponde a un 3,95% y mayores a 75
afios (adultos mayores) corresponden a un 1,70%.

Acuerdos

1 | SERNAC enviard la informacidon de mercados y tematicas mads reclamadas en la region
durante el aio 2023 a la AdC Fiscalia del Consumidor.

Elaboracion Revisién Aprobacion
Fecha 18-01-2024 25-01-2024 25-01-2024
Cargo Profesional Contr9| de Gestién, DR Director Regional DR Araucania Director Regional
Araucania (JVQ) (AAR)
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Anexos graficos: Mercados y tematicas mas reclamadas en la

region durante el afio 2023:

[ 19.144
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Mercados con mayor volumen de reclamos

COMERCIO MIMORISTA GENERAL

FINANCIEROS 22,04%
TELECOMUNICACIONES 16,46%
TRAMNSPORTE 8,90%

SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD , GAS Y ... [l 4.83%

Proveedores mas reclamados

FALABELLA.COM - LINIO 4,64%

MOVISTAR MOVIL (TELEFOMIA MOVIL - INTE... 3,88%

ENTEL PCS MOVIL (CELULAR - INTERNET MO... 3.27%

TARJETA CMR FALABELLA - CMR FALABELLA ... 2,36%

BANCOESTADQ (BANCO DEL ESTADO - CAJA ... 2,32%

Categorias de Motivo Legal

FORMALIDADES DE CONTRATO

10,79%

RETARDO EN LA ENTREGA DE LO COMPRADO

6,23%

DIFICULTADES PARA TERMINO DE CONTRATO 5.54%

COBRO DE UN PRECIO SUPERIOR AL EXHIBID... 3,64%

PRODUCTO DEFECTUOSQ, PIEZAS O PARTE D... 3,63%
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Distribucion de tipo de cierre

proveenor No acoce ([ :6.0:o

proveeDOR NO ResPONDE [l 10.70%
PROVEEDOR INFORMA CASO NO PROCEDE [ 2.769%

ANTECEDENTES INSUFICIENTES PARA TRAMITAR | 0.52%

Reclamos por tramo edad consumidor

18 a 29 afios - jovenes - 17,01%

60 a 75 afios - adultos mayores 60-75 . 8.65%
sin tramo edad I 3.95%

mayores de 75 afios - adultos mayores +75 I 1,70%

Fuente Graficos: Plataforma Power Bl. Reporte DRs, Fecha de los datos: 25/1/24.
Regidn de La Araucania, aiio 2023.
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