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Reporte de Ejecucion
Cuenta Publica Participativa Antofagasta

Ciudad 1 Antofagasta
Lugar Auditorium de la Biblioteca Regional
Fecha 20 de marzo del 2015
]nstituciones v/u T T = DN BT -'. T f oo R .. T B
~ Proveedores | Sociedad Civil Servicios Publicos

Organizaciones Asistentes

1)'Eléctr|‘ca S.A. (01| 1) Asociacion de | 1) Seremi de

asistente) consumidores ACAM | Economia (02
(10 asistentes) asistentes)
2) Agrupaciéon de No | 2)Superintendencia
Videntes de | de Salud (01 3
Antofagasta (02 | asistente)
asistentes)
3)Grupo adulto | 3)Senama (01

"

mayor San José” | asistente)
(02 asistentes)

4)Grupo adulto | 4)INE (01 asistente)
mayor “Nueva

i Esperanza” (02

i asistentes)

i 5)Grupo adulto | 5)Sernatur (01
mayor “Fe y | asistente)
Esperanza” (01
asistente)
6)Grupo adulto | 6)PDI (01 asistente)
mayor “Eterna
Juventud” (03
asistentes)
7) Junta de Vecinos | 7)Sernac (05

“21 de mayo” (02 | asistentes)
asistentes)
8) Grupo adulto |7) Sernac (05
mayor “Los Afos | asistentes)

Dorados” (02
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asistentes)

9) lglesia San Juan
(01 asistente)

10) Poblacion
“Cirujano Videla” (01
asistente)

11) Universidad de
Antofagasta (04
asistentes-alumnos)

12) Unién Comunal
de Juntas de Vecinos
de Antofagasta (01

_ asistente)
Mujeres 28
Total asistentes
44 Hombres 16
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Desarrollo de la actividad

Se da el inicio a la Cuenta publica Participativa a las 11.00 hrs. en punto, en el Auditérium
de la Biblioteca Regional, con las palabras de bienvenida a los asistentes por parte del Director

Regional de Sernac, Marcelo Miranda.

Posteriormente, se procede a la proyeccion de un video que recoge el quehacer del
Servicio Nacional del Consumidor a nivel nacional y evidencia la gestion y énfasis de esta

institucion en todos sus ambitos de accidn.

Acto seguido, el Director Regional de Sernac procede a presentar la Cuenta Publica

Participativa Gestion 2014.

En las diapositivas que conforman la presentacidn de la Cuenta, se aprecian los resultados
en las distintas lineas de trabajo del Sernac, tanto a nivel nacional como regional, y de esa forma el
publico asistente es testigo de los avances que el Servicio ha logrado durante el afio 2014 en

educacion, proteccion, participacion ciudadana, entre otras areas.

Finalizada la exposicion por parte del Director Regional, llegd el turno de la exhibicion de
03 videos testimoniales regionales. En el primero la consumidora Angela Vallejos, nos cuenta
como con la asesoria y gestion de la Direccion Regional del Sernac Antofagasta, logré reivindicar
los derechos de su marido, ya fallecido, el cual no fue atendido en una Clinica Local por una

supuesta deuda, la que realmente nunca existid, y que tribunales fallé a favor de la consumidora.
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El segundo testimonio dijo relacidn con la sefiora Sara Quinchel, quien nos comunicé como
ha sido su relacion estrecha con el Sernac Regional, a través de la asociacién de consumidores del
adulto mayor, ACAM, la cual ella lidera y también como integrante del Consejo Consultivo
Regional de Consumo. Finalmente, correspondié a una ejecutiva de atencién publico de la
Direccion Regional, sefiora Erika Contreras, quien relatd su experiencia como funcionaria

atendiendo a los consumidores/as, sus consultas y reclamos.

Correspondio el turno de crear mesas de trabajo en las que participaban los asistentes a la
actividad, con el fin de generar inquietudes y/consultas, las cuales fueron expuestas en forma

siguiente en un plenario, y respondidas por la autoridad regional del Sernac Antofagasta.

Al cierre del evento, el Director Regional agradece la participacidon de los asistentes en la

Cuenta Publica Participativa Gestion 2014, de la Direccion Regional del Sernac Antofagasta
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Resultados del trabajo

Principales preguntas y comentarios de los/as asistentes:

Posterior al tiempo destinado para que cada mesa de trabajo (05) disefiara preguntas o
inquietudes para ser expuestas en el plenario, se relevan las siguientes interrogantes realizadas y

respuestas del Director Regional:

a) ¢Sernac ha preparado para este afo 2015, charlas dirigidas a los adultos mayores para la

prevencion del sobre endeudamiento, morosidad y temas de la Ley del Consumidor?

Respuesta del Director Regional: Durante el 2015 se han planificado una serie de charlas y
actividades educativas tanto para adultos mayores como para jovenes, con el fin de educarlos en
diferentes temas de consumo vy las tematicas propuestas en la preguntas seran consideradas para
su difusion, ademas se ha realizado una alianza con el SENAMA para potenciar las acciones

educativas que ambas instituciones desarrollen.

b) ¢Cudles seran los beneficios para los consumidores/as con la aprobacion del proyecto de

Fortalecimiento del Sernac?

Respuesta del Director Regional: Entre algunos, Sernac estara dotado de mayores recursos para
ampliar su dotacion de funcionarios contemplando al menos uno con presencia en capital
provincial, ademas tendra atribuciones fiscalizadoras lo que lo posibilitara imponer multas sin que
sea necesario presentar denuncias ante los Juzgados de Policia Local, y se podran también dictar
normas e interpretar otras normativas con el fin de definir criterios y estandares de proteccion

que vayan en beneficio de los consumidores/as. Por otra parte las asociaciones de consumidores

Elaboracion Revision Aprobacion
Fecha 06 abril de 2015 07 abril de 2015 08 abril de 2015
Cargo Profesional de Apoya Profesional Financiero Director Regional

Direccidon Regional de Antofagasta




Ministeria de
.- Econpmia, Fomiente
¥ Turismo

Version : 2.0 Estado: Vigente Pagina 6 de 15

Cuenta Pablica Participativa
Reporte de Ejecucion de la CPP

Gobierno de

podran financiarse con los recursos que el Fondo Concursable de Sernac disponga, pudiendo

contratar profesionales para la defensa de sus intereses.

c) ¢Qué pueden hacer los consumidores/as ante los abusos de cobros de créditos por las Cajas de

Compensacion?

Respuesta del Director Regional: Pueden presentar sus reclamos tanto ante SERNAC como La
Superintendencia de Seguridad Social, con el fin de iniciar las acciones que ambas instituciones

poseen para la defensa de los consumidores/as.

d) éExiste alguna forma de regular el acceso de los jévenes a los créditos de consumo o similares?

Respuesta del Director Regional: En Chile existe libertad de comercio, rigen las reglas de la liebre
competencias y ademas la propia ley del consumidor sanciona la negativa injustificada de venta de
un servicio o bien, asimismo consagra el derecho de elegir libremente un bien o servicio por lo que
no es posible condicionar a priori el acceso a un servicio financiero a los jovenes , lo que se debe
hacer es aumentar el trabajo educativo y de informacién hacia la juventud para asi generar una

conciencia de consumo responsable y sustentable.
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e) ¢{El Sernac inici¢ acciones frente a las roturas de matrices de agua potable que ha sufrido la

ciudad de Antofagasta, en los (ltimos afios?, si es asi ¢En qué estado estdn dichas acciones?

Respuesta del Director Regional: En materias de servicio basicos como el de agua potable , el
organismo competente es la Superintendencia de Servicios Sanitarios(SISS), no obstante hay
ciertas situaciones como por ejemplo la perdida de enseres domésticos o dafios en la vivienda
producto de anegamiento por roturas de matriz, que si la empresa no responde , los afectados

pueden presentar su reclamo ante SERNAC.

Evaluacién final.

La Direccion Regional evalia como positivo el desarrollo y nivel de participacion de los
asistentes en la Cuenta Publica pertinente, sobre todo ya que en esta oportunidad el nimero de
participantes externos a Sernac correspondio a 39 personas, superior asistencia a lo registrado en

el afio anterior en la misma actividad, la que conté con 23 invitados.

La convocatoria releva la gran participacion de representantes del grupo etario del adulto
mayor, liderados por la Asociacion de Consumidores (ACAM). También en esta ocasion se ratifica
el compromiso de la Agrupacion de No Videntes de Antofagasta en la asistencia a estas instancias
de participacion ciudadana, representantes de juntas de vecinos y alumnos de la carrera de
Derecho de la Universidad de Antofagasta, por el sector de la sociedad civil. La empresa Eléctrica
Elecda S.A. representd al sector de los proveedores. Los Servicios Publicos que se hicieron
presente en la Cuenta Participativa fueron la Seremi de Economia, Senama, Superintendencia de
Salud, INE, Sernatur, sumandose también Policia de Investigaciones de Chile a través de un

representante, mas los funcionarios de la Direccion Regional de Sernac Antofagasta.

!
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Observaciones.

La Direccion Regional valora la participacion de todos los asistentes a la Cuenta Publica
Participativa, ya que valida que la sociedad civil, proveedores y Servicios Publicos se interesan en
conocer la realidad regional y también nacional en cuanto al avance de los derechos de los

consumidores/as en cada ambito que el Sernac dispone para la comunidad.

De forma particular, fueron muy bien acogidas las modalidades de videos testimoniales

regionales y el video que recoge el quehacer del Servicio Nacional del Consumidor a nivel nacional.

I
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(£ JAAM Y
~'MARCELO MIRANDA CORTES

Antofagasta, 06 de abril del 2015
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-Minuta Resumen de contenidos Cuenta Publica Participativa

Resumen ejecutivo

Las Cuentas Piiblicas Partgipativa

son una modaliad de Parhcpacion Ciudadana conzagads en ta Lay N9 20500

Mas informacion en: www.sernac.cl/cuenta2 014,

|+ Enfasis 2014 4

= Mas y mejor proteccidn para los consumidares,
# Un SERVAC mias fuerte, ciudatianos mas empoderados.
+ Mas cerca de los ciudadanos; SERNAC Mdvil

+ Conocer mejor alos consumidores y los mercados: de
cara a un pais gque cambio,

+Proyecto de Loy

+EL2 de junio de 2014, |a Presidenta e la Republica, Michelle
Bachelet, firm0 el proyecto de ley que busca fortalecer ia
institucionalidad del SEANAC, datindelo de mayeras facuf-
tades y recursos para cumpliy con shmision de proteger fos
derechos de los consumidores. Durante el afo 2014, el
Prayecta estuva en sramitacion an la Comisién da Economia
de la Camara de Diputados, tras lo cual se ingresaron indica-
ciones v se aprabd en particular, terminando el afo en ta
Comisidn de Constitucién, donde se encuentra actualmente,

2 SERNAC Movil
+ Oficina movil que permite acercar ef Servicio alos consurmi-
dores que actualmente viven en conwinas rurales o alejadas,
En septiembre de 2014 comenzd el piloto, en el cual, 3
maviles, visitaron en solo 3 meses 86 comunas de 6 regia-
nes: Valparaiso, Bio Blo, Araucania, Magalianes, Metropoli-
tanay Aysén.

Conocer mejor a los consumidores y tos mercados
st ok Bdertaohos Re 5

L e panTh oo dehing un ista
mcrca?E priaritarios.

ard Al sy bk o o sobre g F

y et 98, l%ﬂﬁw @512y de atuesdo cen que se ft)lldiezca cl Sernac.

Ciudadanos informados

s pabiloanon 124 estudios, infarmes y o reportes.
1 46 alertas de seguridad de productos.
12 14 boletines financieros.

n 6 campanas de difusidn e nformacion,

Educacion para el Consumo
402 actividades educativas presenciales,
M i G mil personas asistieron a talteras y chartas,
1 curse para proveadaores v 21 talleres de seguridad de productas,
-2 Curses de perfecclonamiento docente, 1503 profesores)

sConsuitas

438 mil

renwstiitag en 3014

a nivel nacional,

+ A nivel regional
(menos R. Metropolitana)
recibimos

185.738

consultas

& Anivel regional
{menos R, Metropotitana)
recibimos

136573

reclamos.

286 mil

reclamos recibidos en 2014
anivel nadorial

tercade mids reclamados a dheel naclonal

Locates Comeriales  26,1% - Fducarion 2,1%

Telecs Yeacionss  22,3%g - VRRICos ¥ Rodlados 1,90,
Financmero 1910 -Rotail ferreton: 1,40

Transporta 56% - Entretencion 1,4%,

Servicbos Basicos 3,6% - Salud 1.3%
SSepges 34% - Turisimo 1,0%

Lemercio Electibnico 3 0% Otes 4 8%
Jnmabiifarias 3.0%

Comunidad organizada
S etz fie
-1 consefo consultivo nacional ¥ 9 a nfvel regional

- Hoto reglonal de consumo y B Corversatorios de consuma con ta ciudadanta,
* 35 actividades de capacitacion para Aseclaciones de Consumidores (AdC)

Frodtn Coynenesabio: beneficid a 50 proyectos de 17 AdC

Un Servicio de excelencia

-1 SERNAL, v entre tos 10 servicios piibiicos finalistas para ai
Pramio Anual de Excelencia Institucional
s iy ertificacion IS0 QGO de Todu sus o

i 1002 de cumplimiento en los ngmnm da Mejaramtento
r!e {a Gestién, Monitoreo del Besempefio Institucional y Madela do
Gestion de Excelencia.

Cahdaﬂy Seguridad de
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