DOCUMENTO SISTEMA INTEGRAL DE INFORMACION Y ATENCIO N DE
CONSUMIDORES Y USUARIOS

(SIIACUSS X)

Nuestros inicios se remontan al afio 1996, cuand@@sxus se organiza para canalizar
los problemas e inquietudes de la ciudadania, $@rdeeccion y desinformacion en
materias de consumo.

En el afio 2005, CONADECUS comienza a entregar gtemgratuita a consumidores y
usuarios, por profesionales especializados en aststo. Esta labor de atencion se
realiza a través de internet mediante nuestro siBb (vww.conadecus.tlpor via
telefonica y presencial en nuestra oficina, ubicama/alentin Letelier N° 16, Santiago.
A ello se suma nuestra labor permanente en laidifusnformacién y orientacion
respecto de la Ley N° 19.496 sobre Proteccion &krechos de los Consumidores, a
través de entrega de informacién constante y azad a través de nuestro sitio web
institucional y por la realizacion de capacitac®om® terreno y la edicion de folletos
monograficos divulgativos.

Cabe destacar que las atenciones son personaligapescada uno de los reclamos o
consultas que llegan a nuestra oficina, son atesdmbr una abogada especialista en
Derecho del Consumidor.

Conadecus gracias a los Fondos Concursables deAlxSs ha mantenido

permanentemente su labor capacitadora e informadmtamas de una creciente
presencia en los medios, que nos ha ubicado cormamémizacion lider promocion y
defensa de los consumidores.

Nuestros primeros afos las consultas y reclamosorfuaproximadamente de 150
personas anuales, con el tiempo se han aumentadaemblemente.

A continuacién graficamos nuestras atenciones ai@l2015SIIACUSS X, ya sean
presenciales, telefénica o via internet.

IA;:Z: o Consultas Reclamos ;g:.a;

Internet 792 496 1288
Mail 236 220 456
Presencial 211 104 315
Telefénico 103 57 160
Totales 1342 877 2219

En el cuadro apreciamos que el total de las cas@h el afio 2015 son de $2.219
subclasificadas en atencién presenciales, vianetgrtelefénica



REGISTRO 2015 TIPO DE INGRESOS
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Los tipos de ingresos los dividimos entre:

a) consultas

b) reclamos

El grafico nos muestra una diferencia de colorigdea el porcentaje de cada registro
de consultas o reclamos.

Reclamos

1.- Color azul via internet, representa el 57% epgvale a 496 reclamos
2.- Color naranjo via mail, representa 25% quewedgia 220 reclamos
3.- Color plomo presencial, representa 12% quevatpia 104 reclamos
4.- Color amarillo via telefénico, representa 6% equivale 57 reclamos

Consultas

1.- Color azul via internet, representa el 59% emgvale a 792 consultas

2.- Color naranjo via mail, representa el 17% queéwale a 236 consultas

3.- Color plomo via presencial representa el 16%eaquivale a 211 consultas
4.- Color amarillo via telefonico representa el §& equivale a 103 consultas



En esta pagina encontramos las categorias que reaanpado un mayor nimero de
reclamos y consultas: como primer problema en el 2015, encontramosateria
financiera con 937 casos de las cuales son 637 consultak re2mos.

En materia mercadolLbcales comerciales“por ejemplo; incumplimiento de las
garantias pactadas, publicidad engafiosa, informagitaz y oportunas entre otras 251
de las cuales 123 consultas y 128 reclamos.

Servicios basicos por casos de cobros indebidos, reposicion devicser no
facturacion, y falta de informacién en las intetacgn de las boletas.

Enregistros no especificadgsacumulamos las consultas y reclamos en un itequga
no se encuentra dentro del ambito de la ley deswoidor por ejemplo calidad de la
vivienda, calidad en la educacién, falta de infaritia de la persona al completar el
formulario de reclamos y consultas.

Registros por Mercado durante el Afio 2015

Mercado Consultas Reclamos Total 2015
CENTROS DE ESTETICA Y GIMNASIOS 7 2 9
LOCALES COMERCIALES 123 128 251
PRENSA INFORMACION 4 0 4
PREVISION 24 4 28
RETAIL FERRETERO 7 5 12
SALUD 31 33 64
SEGURIDAD 4 7 11
SEGUROS 19 15 34
SERV. TECNICO DE MANTENCION Y 9 16
REPARACION 25
SERVICIOS BASICOS 52 50 102
SERVICIOS PROFESIONALES 7 1 8
COMBUSTIBLE 2 3 5
SERVICIOS PUBLICOS 11 11 22
TELECOMUNICACIONES 39 67 106
TRANSPORTE 36 39 75
TURISMO 4 14 18
VEHICULOS Y RODADOS 26 29 55
COMERCIO DISTANCIA/ ELECTRONICO 7 29 36
CONSUMO EN LOCAL 5 6 11
EDUCACION 43 34 77
ENTRETENCION 12 8 20
FINANCIEROS 676 261 937
FUNERARIAS Y CEMENTERIOS 5 3 8
INMOBILIARIAS 54 40 94
No especificado 135 76 211

Totales 1342 877 2219



El grafico presentado a continuacion es la inetgmion de los datos anteriores

Registros por Mercado durante el Ario 2015
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Registros por Categoria para el Mercado Financier@015

Conadecus en el afio 2015, el mercado financiergid@ unos de los temas mas
recurrentes en las atenciones brindadas por nuastigada. Por ello establecido una
subclasificacion respecto de esta categoria. Deir@lnafio 2015 atendim@d9 casos
relacionados con loBancos,de cuales la gran mayoria fueron consultas parscds
sobreendeudamiento, a los que se les entregéamiéntpara tomar buenas decisiones
al momento de repactar o asesoria por juicios By@supropiamente tales.

De acuerdo al cuadro ajunto podemos apreciar quionero de 92 reclamos son casos
de tarjetas multitiendas por cobros de comisiones excesivas, cobros indspid
seguros no pactados e intereses.

Las empresas de cobranzaantes de judicializar la deuda, comienzan con dtios
telefénicos, muchas veces utilizan métodos ilegitira ilegales para que cumpla con
sus obligaciones, lo que se traduce en un problesma el consumidor, ya que por
desconocimiento ven que su situaciéon es limite.adeaus a través de nuestra atencion
asesora y orienta para tomar una decision libnéoernadamente.

Mercado : Financiero

Categoria de Mercado Consultas Reclamos Total 2015
OTRAS EMPRESAS DE CREDITO 17 3 20
TARJETAS MULTITIENDAS 60 32 92
SUPERINTENDENCIA 3 1 4
BANCOS 518 201 719
CAJAS DE COMPENSACION 24 11 35
CASAS DE CAMBIO Y GIROS DE
DINERO 2 0 2
COOPERATIVAS DE CREDITO 13 4 22
EMPRESAS CREDITO
AUTOMOTRIZ 16 5 21
EMPRESAS DE COBRANZA 17 4 21
FACTORING 1 0 1

Total por Categoria de Mercado 676 261 937



El grafico no muestra las diversas subcategorfasdas a lo financiero

Registros por Categoria para el Mercado Financiero
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Registros de Productos para Categoria BANCOS del
Mercado Financiero 2015

Mas especificamente en este recuadro presentamesghaategorias del item bancos, a
fin de hacernos una idea de cuales son los prilesipaoblemas de los consumidores en
Chile respecto de estos prestadores de servicios.

Productos: BANCOS

Productos de BANCOS Consultas Reclamos Total 2015
AHORRO E INVERSIONES 6 5 11
AVANCES EN EFECTIVO 4 1 5
CAJERO AUTOMATICO 30 12 42
COBRANZA EXTRAJUDICIAL 22 15 37
CREDITO AUTOMOTRIZ 14 1 15
CREDITO EDUCACIONAL AVAL
DEL ESTADO 14 8 22
CREDITO EDUCACIONAL CORFO 4 4 8
CREDITOS DE CONSUMO 176 51 227
CREDITOS HIPOTECARIOS 99 47 146
CUENTA DE AHORRO 4 3 7
CUENTA VISTA / CHEQUERA
ELECTRONICA 5 4 9
GIROS 1 3 4
LINEA DE CREDITO Y CUENTA
CORRIENTE 34 13 47
PAGOS AUTOMATICOS
ELECTRONICOS 1 0 1
TARJETA DE CREDITO 31 10 41
TARJETA DEBITO 4 5 9
OTROS PRODUCTOS DEL BANCO 88 0 88
TOTAL PRODUCTOS DE BANCOS 537 182 719

Registros por Productos de BANCOS 2015
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Registros por Categoria para el Mercado Locales Coenciales
2015

En el recuadro especificamente por departamengosupermercados han aumentado
sus reclamos en el afio 2015, esto se debe a lagemtia que esta sucediendo en el
pais “COLUSION” ya que Conadecus ha presentado d@asacolectivas por productos
ofertados en dicho canal de distribucion.

El consumidor ha tenido una participacion directaestos casos, solicitando mas
informacion y asesoria respeto a este tema.

A su vez, en la categoria Tiendas por departamgatantias del producto, solicitud de
cambios de los productos sin presentar dafios eedesto es una consulta recurrente
en temporadas como por ejemplos mes de marzo casepiigiles y uniforme, dia del
nifio, navidad entre otras.

Mercado: Locales Comerciales

Categoria de Mercado Consultas Reclamos Total 2015
ALIMENTO ANIMALES 3 6 9
MUEBLES 4 3 7
OPTICAS 2 0 2
SUPERMERCADOS 13 31 49
TIENDAS MEDIANAS Y PEQUENAS 1 3 4
TIENDAS POR DEPARTAMENTO 28 19 47
TIENDAS POR DEPARTAMENTO
REGIONALES 3 5 8
ARTICULOS DE ASEO Y SIMILARES 4 3 7
VESTUARIO Y SIMILARES 5 4 9
CALEFACCION Y VENTILACION 1 0 1
CALZADO 3 8 11
CARNICERIA CECINAS VIENESAS Y
SIMILARES 1 0 1
CELULARES Y ACCESORIOS 0 2 2
COMPUTACION Y SIMILARES 2 5 7
DECORACION Y ALFOMBRAS 0 2 2
DISTRIBUIDORA MAYORISTA 0 2 2
ELECTRONICA Y LINEA BLANCA 11 11 22
FARMACIA 4 3 7
ALIMENTACION 16 8 24
LAVASECO 2 0 2
LIBRERIAS 2 0 2
Sin Categoria 13 13 26

Total por Categoria de Mercado 123 128 251



Registros por Categoria para el Mercado Locales
Comerciales 2015
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Reqistros de la Web Institucional

Otra de las labores asumidas por el proyecto SIIBC&$ la de informar y difundir las

materias y contingencias relacionadas con temasmsumo. Es por ello que contamos
con un sitio welwww.conadecus.cl el cual se actualiza diariamente con notas psopi
y réplicas de la prensa de noticias referidas atémsas de consumidores, libre
competencia y otros atingentes.

Respecto del trafico de nuestra pagina web ingiibat, presentamos el siguiente
cuadro estadistico que resume el numero de visitassuales durante el afio 2015 y el
promedio diario durante los distintos meses.

Asi podemos ver que durante el afio pasado laavi@in contar al que entra mas de
una vez al dia), llegaron a las 545.885, con urk pge@ante el mes de noviembre en
Conadecus estuvo especialmente mediatico debidoasa demandas colectivas
presentadas.

Asi también, las bajas en el promedio, se debeatuacwnes claramente identificadas:
durante la Copa América en Julio, después delneriee con tsunami en norte, donde
claramente el foco de interés noticioso de lasopars fue a esas areas. Ademas, en
diciembre nos bloquearon las redes sociales, doegkcamos y viralizamos lo
publicado en la web, por lo que muchas personasdaoca nuestro sitio desde estos
portales. Afortunadamente ya solucionamos estogumimhora no contamos con un
perfil, sino so6lo con fan page, lo cual limita nasnteraccién con quienes nos siguen.



| Estadisticas Mensuales Visitas afio 2015
S
——
Mois ’ Moyenne journaliére ’ Totaux mensuels

N N s v 5 N =+ s | N
-
Dec 2015 | 3193 27312 6601 1590 30596 26096718 47705 198043 819380  95800:
Nov 2015 | 45943 30083 5354 1831 45717 23742941 54940 160633 902494 137831}
Oct2015 | 35084 23730 469¢ 1734 45583 17816622 53765 145681 73564 108760
Sep 2015 | 27589 18916 4172 1491 44989 24232954 44746 125183 567507  82768:
Aou2015 | 33767 23036 4311 1546 44177 18972908 47928 133669 714144 104678
Juil 2015 | 26512 17831 563€ 1390 35191 20004780 43120 174730 552770 82188%
Juin 2015 | 30738 20615 5456  164S 37433 20784166 49487 163747 618454  92216E
Mai 2015 | 29129 19298 5071) 1518 36363 27562815 47067 157230 59825(] 90301
Avr2015 | 30622 20286 4011 1451 37441 38599855 43557 120343 608605  91866¢
Mar2015 | 29606 20071 3167 1334 39767 32872009 41381 98191 622207  91780¢
Fev2015 | 21948 14786 3510 1254 28053 14933182 35129 98300 414035  61456¢
Jan2015 | 19761 13387 333§ 1195 27850 15708431 37070 103481 415021 612504
P
Totaux | 28132738] 545885 1679231 7568517 11009179
e S
——




