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Ejecucion Cuenta Publica Participativa 2023
Region de Antofagasta

Ciudad: Antofagasta
Lugar: Auditérium del SERVIU, Washington 2551
Fecha: 17 de mayo del 2023

Instituciones y/u Organizaciones asistentes:

-Asociacion de consumidores APAC

-Consejo Consultivo Regional del Sernac Antofagasta
-Unién Comunal de Juntas de Vecinos de Antofagasta
-Junta de Vecinos “Chango Lopez”

-Junta de Vecinos “Andrés Sabella”

-Junta de Vecinos “14 de febrero”

-Junta de Vecinos “Sierra Nevada”

-Junta de Vecinos “Centro Antofagasta”

-Junta de Vecinos “Vientos del Sur”

-Seremi de Economia, Fomento y Turismo

-Fundacion para la Promocion y Desarrollo de la Mujer
-Servicio Nacional del Adulto Mayor

-Subsecretaria de Telecomunicaciones
-Superintendencia de Salud

-Servicio de Cooperacién Técnica

-Superintendencia de Servicios Sanitarios

-Tesoreria General de la Republica

-Superintendencia de Electricidad y Combustibles
-Instituto de Prevision Social

-Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento
-Policia de Investigaciones de Chile

-Pasantes de Derecho de la Corporacion de Asistencia Judicial
-Egresada de Derecho de la Universidad Central

Total asistentes: 35
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1. Desarrollo de la actividad

-Programa de la actividad:

Hora Actividad

10:30-11:00 Acreditacidon de invitadas e invitados

11:00-11:05 Bienvenida a las y los asistentes

11:05 -11:10 Palabras de la Seremi de Economia, Fomento y Turismo,
Regidén de Antofagasta, Sra. Maria Teresa Véliz.

11:10 -11:30 Presentacion Cuenta Publica 2023 - Eduardo Valenzuela
Direccion Regional del SERNAC

11:30 -12:15 Metodologia participativa

12:15 -12:30 Cierre y fotografia grupal

La Cuenta Publica Participativa 2023 de la Direccion Regional del Sernac se
inicia a las 10.30 hrs. en el Auditérium del SERVIU en la comuna de Antofagasta.

La Secretaria Regional Ministerial de Economia, Fomento y Turismo, Maria
Teresa Véliz, se dirige al publico asistente para expresar su agradecimiento por la
invitacion, relevando la importancia del Sernac en la regién para la proteccion de los
derechos de la ciudadania.

Acto seguido, el Profesional de Apoyo, Eduardo Valenzuela Tapia, en
representacién de la Direccidn Regional del Sernac, procede a la presentacién de la
Cuenta Publica Participativa 2023.

El contenido de lo expuesto presenta la Gestion 2022 de la Direccién Regional
en cuanto a resultados sobre: atencidon ciudadana; proteccién; educacion;
participacion ciudadana; vigilancia de mercados; fiscalizacidon; informacién; y
calidad y seguridad. También son comunicados los desafios y compromisos para el
afo 2023, junto a los 5 ejes centrales nacionales, y las acciones comprometidas a
nivel regional.

Tras finalizar la exposicion de la Cuenta, corresponde aplicar la metodologia
participativa, para lo que el presentador proyecta 4 preguntas guias para trabajar
esta instancia de participacién ciudadana junto a las y los asistentes a la actividad.

|Al cierre, la Direccion Regional del Sernac entrega sus agradecimientos al

publico asistente, dando por finalizada la presentacion de la Cuenta publica
Participativa 2023.

Vrad
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2. Resultados del trabajo

De acuerdo a lo mencionado en el punto anterior, al finalizar la exposicién de la
Cuenta Publica Participativa, se procedié a trabajar en la metodologia participativa a
través de las siguientes preguntas, y las respuestas surgidas desde el publico
asistente:

1.-éConoce los mecanismos de proteccion que tiene el Servicio?
&Qué opinion tiene de ellos?

Respuestas:

-Seria ideal que el plazo de gestion de los reclamos fuera menor. En la actualidad
son 18 dias habiles.

-Surge la duda acerca de que si las fiscalizaciones son proactivas o reactivas, a lo
gue se respondid que existen las fiscalizaciones programadas y no programadas, es
decir, que a través de los diferentes insumos que posee el Sernac, se programa el
plan anual de fiscalizaciones, pero que también existe la opcién de que ante
solicitudes de Ilas autoridades regionales, sociedad civil u otro, se realicen
fiscalizaciones no programadas, como ocurrio a fines del afio 2022 con la
incorporacién del Sernac en el “Plan Recuperemos el Centro de Antofagasta”,
convocado por la Delegada Presidencial Regional.

-Se indica que prontamente el Sernac Antofagasta aplicard una “Consulta
Ciudadana” para conocer qué mercados son los que la ciudadania de la region
requiere que sean fiscalizados, y asi sumar mayor informacién para conformar el
desarrollo de la facultad fiscalizadora.

2.-¢De qué manera podriamos mejorar nuestras comunicaciones con la
ciudadania?

Respuestas:

-Con la existencia de redes sociales del Sernac a nivel regional, tales como twitter,
Facebook o Instagram.

-Considerar una mayor difusion de las Herramientas para Ciudadania, ya que, por
ejemplo, “No Molestar”, “Boletin de Empresas” y los comparadores y calculadoras
disponibles, han sido utilizados con éxito por algunos/as de los participantes de la
Cuenta.

Vrad
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-Los tecnicismos utilizados por los Servicios Publicos pueden constituir una barrera
para los usuarios/as de los mismos, por lo que se hace necesario ajustar dicha
brecha en la comunicacién con la ciudadania.

3.-éQué le interesaria saber de nuestro Servicio?
Respuestas:
-Conocer las formas de acceder a cursos o capacitaciones con enfoque de género.

-Con respecto al proceso de Educacién, se acuerda la accion de capacitar a
emprendedores/as en materias relacionadas con los Derechos y Deberes de los
Consumidores.

-La forma en que el Sernac Antofagasta filtra su asesoria juridica a las y los
consumidores que ingresaron un reclamo que no tuvo respuesta positiva,
considerando el convenio que el Servicio mantiene con la Corporacion de Asistencia
Judicial, a lo que se responde que todo consumidor/a que lo requiera es atendido al
respecto.

-También se consulté de cdmo y cuando el Sernac Antofagasta se hace parte en un
juicio, lo que fue aclarado por el abogado regional del Sernac.

4.-éQué sugerencias u observaciones tiene para el accionar del Sernac?
Respuestas:

-Aumentar las fiscalizaciones a proveedores regionales o nacionales, considerando
mercados claves para los adultos o personas mayores, tales como transportes y
publicidad televisiva. En cuanto a transportes, se sugiere generar mesas de trabajo
entre el Senama, Seremi de Transportes y Telecomunicaciones junto al Sernac, para
tratar las falencias de la locomocion colectiva, en cuanto al trato, la conduccion y
otros factores que afectan a este grupo etario vulnerable.

-Otro tema relacionado con los adultos mayores se enfoca en la Caja Vecinas, ya
que no presentan disponibles el 100% de sus servicios al momento de efectuar
alguna transaccién. Lo que se traduce, por ejemplo, que al tratar de pagar un
servicio basico nada asegura que a la Caja que se recurra prestara dicha gestion.
Desde el Sernac Antofagasta se estd gestionando la realizacién de una reunién con
Banco Estado para tratar esta tematica y buscar la solucién a la misma.

-Con el fin de redirigir a los consumidores/as a través de nuestra pagina web a otros
Servicios que forman parte de la Red de Proteccion al Consumidor, se sugiere
publicar los enlaces correspondientes, y de esa forma optimizar los tiempos de
gestion.

Vrad
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-Cobra relevancia que el Sernac no solo esté en la capital regional, independiente de
los convenios con las municipalidades, lo ideal es que esté disponible al menos en
las capitales provinciales, como estuvo propuesto en la ley que le entregé facultades
fiscalizadoras al Servicio, pero que dicha opcién no fue aprobada por el Tribunal
Constitucional.

-En relacidon al Consejo Consultivo Regional del Sernac, se sugiere mantener la
interaccion con otros Consejos de la Sociedad (COSOC), tal como ha sucedido con el
del Instituto de Previsidn Social, mediante capacitaciones de las normativas de cada
entidad.

3. Evaluacion Final

Primeramente, se debe indicar que no se realizaba una Cuenta Publica
Participativa regional desde el afio 2018, por razones de pandemia u otros, por lo
que es de gran importancia retomar este mecanismo de participacién ciudadana,
por lo tanto, la Direccién Regional del Sernac Antofagasta evalla positivamente el
desarrollo, la participacion de las y los asistentes, y los resultados de la Cuenta
Publica Participativa 2023.

La actividad contd con la asistencia de 32 personas externas al Sernac en
esta oportunidad.

Entre los participantes se destaca la asistencia de representantes de la
Asociacidon de Consumidores APAC y del consejo Consultivo Regional del Sernac, de
la Unién Comunal de Juntas de Vecinos de Antofagasta, de juntas de vecinos de la
capital regional, pasantes y egresadas de la carrera de Derecho. A la jornada
también asistieron representantes de distintos Servicio Publicos como: Seremi de
Economia, Instituto de Prevision Social, Servicio Nacional del Adulto Mayor,
Superintendencia de Salud, Superintendencia de Insolvencia y Reemprendimiento,
Superintendencia de Electricidad y Combustibles, Subsecretaria de
Telecomunicaciones, Servicio de Cooperacion Técnica, Tesoreria General de la
Republica; sumandose a los mencionados, personeros de la Policia de
Investigaciones de Chile y de la Fundacién Prodemu, acompafados por los
funcionarios del Servicio organizador.

La Direccién Regional del Sernac agradece la facilitaciéon del Auditérium del
SERVIU para la realizacién de la Cuenta Publica Participativa.

Vrad
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Se agradece también a las y los asistentes por su participacion activa en la
metodologia aplicada al finalizar la actividad, lo que nos permitirda como Servicio
aplicar la mejora continua a nuestros procesos y productos estratégicos.

Antofagasta, 26 de mayo del 2023.

4, Pre Informe Cuenta Publica Participativa 2023

A continuacion, se presenta el contenido del Pre Informe de la Cuenta Publica
Participativa 2023, documento que fue remitido previamente al Consejo Consultivo
Regional del Sernac Antofagasta el dia 25 de abril del afio en curso.

Gestion 2022

I.Atencion ciudadana

- Reclamos: 2.999
- Consultas: 1.400

Total de casos 4.399

II.Proteccion

- Juicios de Interés General: 51
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III1.Educacion para el Consumo

- Talleres de Educacién Financiera: 8
- Talleres de Educacién en Derechos del Consumidor 13
- Talleres Practicas de Consumo y Medioambiente: 4

- Numero total de participantes en talleres: 723

IV.Participacion Ciudadana
- Sesiones del Consejo Consultivo Regional: 3

- Conversatorio de Consumo: 1

V.Vigilancia de Mercados

- Alertas Regionales: 9

VI.Fiscalizacion

- NuUmero de Fiscalizaciones: 48
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5. Anexos

Fotografias de la actividad

INCLUSION  conse
Constimo sostenible
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